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INTRODUCCION

En el entorno empresarial altamente competitivo de hoy en dia, es fundamental contar con
los insumos necesarios que permitan a las entidades tomar las mejores decisiones a fin de
hacer frente a los retos que surgen y asi aprovechar las oportunidades de negocio que se
presenten.

Asi mismo es conocida la importancia del sector industrial y de las micro y pequefia
empresas de este sector dentro de la economia nacional, especialmente en su contribucién
al producto interno bruto y la generacion de empleo. Dentro del sector industrial, la
industria manufacturera es la actividad econémica que transforma mediante procesos
artesanales o altamente tecnificados materias primas y componentes o partes en bienes
finales, destinados tanto para el consumo de los hogares como para su empleo en la
elaboracion de bienes mas complejos. Debido al grado de mecanizacién y arrastre del que
puede ser objeto tedricamente se le considera como uno de los principales motores del
crecimiento econémico.

En El Salvador, la industria manufacturera ocupa el segundo lugar en importancia sectorial
aportando un 22.6% a la generacion del producto total. Durante el periodo comprendido
entre 1960 y 2015, crecié a una tasa promedio positiva de 3.4%, revirtiendo la fuerte
contraccion que experimento a inicios de la década de los ochenta. De 1980 a 1985 redujo
paulatinamente su tasa de desaceleracion, exhibiendo posteriormente un crecimiento
continuo hasta 1993. Sin embargo, de 1993 a la fecha aunque ha exhibido tasas de
crecimiento positivo su tendencia ha sido decreciente.

La Metalmecanica es una rama especifica de la Industria Manufacturera que se dedica a la
transformacion mecéanica de recursos en sus fases primarias. Este sector también presenta
un comportamiento de crecimiento decreciente, por diversas razones como el incremento de
competencia de mercados externos, el poco grado de tecnificacion, recurso humano no
calificado, entre otros.

Es importante considerar que existen grandes oportunidades de crecimiento dentro del
rubro al existir una demanda latente que puede ser satisfecha con apoyo de instituciones
como universidades e investigaciones que ayuden con aportes estratégicos, pues las
MYPES son practicamente operativas.



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017

LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de sistema de gestion de la calidad con fundamento en las normas 1SO
9001 2015 para las microempresas del sector metalmecéanica de EI Salvador.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Documentar los requisitos del cliente, productos y procesos de la organizacion para
comprender el contexto de la organizacion.

Establecer la Planeacion estratégica y objetivos de calidad para comprometer a los
lideres de la organizacion.

Identificar los riesgos de calidad para reducir la probabilidad de ocurrencia.

Determinar los recursos necesarios para el cumplimiento efectivo de la operacion
metal mecénica.

Definir y elaborar la documentacion necesaria para cumplir los requerimientos de la
norma.

Definir de una manera efectiva los criterios y procesos para lograr la calidad
requerida en los productos de la empresa.

Determinar los indicadores que permitan el seguimiento oportuno de la Gestion.

Analizar las causas de las no conformidades con el objeto de disponer acciones
preventivas y/o correctivas.

Establecer el plan que defina los pasos a seguir para llevar a cabo la implementacion
de modelo de sistema de Gestidn de Calidad basado en las normas ISO 9001:2015

para el subsector metalmecanica.

Mapear los procesos existentes en las microempresas del sector metalmecéanica
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e Establecer vinculacion publico privado y de esta forma, pueda haber cooperacion
bilateral.

e Calcular la brecha de la empresa en cuestion para saber el punto de partida de la
brecha y asi tomar decisiones importantes.

e Realizar el cuestionario para medir el grado de satisfaccion de los clientes.
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ALCANCE Y LIMITACIONES

ALCANCE

El estudio tiene como contexto las microempresas que prestan sus servicios en
el sector de metalmecanica de EIl Salvador, especificamente, de la zona
metropolitana de El Salvador, para lo cual se aplicard la metodologia del
Sistema de Gestién de Calidad bajo la norma 1S0 9001:2015.

LIMITACIONES

Por razones geograficas se han considerado las empresas localizadas en la
zona metropolitana, sin embargo, los resultados pueden ser aplicados para
cualquier empresa de El Salvador.
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IMPORTANCIA

La produccién y las actividades no productivas muestran clara relacion de dependencia
tecnoldgica con la maquinaria y los equipos, producto del trabajo metalmecanico, pero cada
vez se introduce un numero superior de partes no metalicas, aunque sea para aprovechar las
propiedades fisicas, quimicas y demé&s que las convierten en idéneas para un trabajo
mecénico.

Tanto en la industria como en la agricultura se ven necesidades crecientes que hacen que se
requieran maquinarias adecuadas para el trabajo de la tierra y para el transporte, entre otros.

De la misma manera ocurre en el ambito de la mineria, la navegacion aérea, terrestre y
maritima. Asi como en la generacion y transmision de energia y la construccion.

Evidentemente la industria fabril hace uso de maquinas con amplia especificacion de
acuerdo a las diversas tareas en particular, las cuales aumentan en nimero mientras que se
va ampliando la division técnica del trabajo, hecha posible gracias al progreso tecnoldgico.

Definitivamente el crecimiento y la modernizacién de la produccion tienen a las maquinas
como principal elemento tecnoldgico condicionante; sin menospreciar la importancia de los
materiales que las componen.

Con las maquinas/herramientas se produce toda la maquinaria y el equipo que requiere la
economia, incluso las propias maquinas herramientas con sus elementos/componentes.

Es distinto lo que ocurre con los alimentos y los textiles, que en un proceso continuo
precisamente la maquinaria especifica permite conseguir.

Principales productos asociados a la metalmecéanica:

* Receptores de radio y TV.

* Aparatos de telefonia

* Repuestos y autopartes para vehiculos
* Refrigeradores, congeladores

* Aires acondicionados industriales
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JUSTIFICACION

La competitividad de la economia globalizada se ve crecientemente determinada por la
capacidad para desarrollar innovaciones. Y es precisamente esta capacidad innovadora, que
permite utilizar mejor los propios recursos, la que condiciona la forma de articulacion de
los distintos &mbitos territoriales en un espacio mundial, desequilibrado y muy cambiante,
en el que se contraponen areas innovadoras y bien conectadas en las principales redes a
aquellas otras marginales o incluso excluidas, por su falta de espiritu innovador y su
deficiente acceso a dichas redes.

América Latina es un enorme potencial humano y de riquezas naturales, pero todavia con
poco contenido tecnoldgico. Es necesario invertir masivamente en educacion, investigacion
y desarrollo o, en caso contrario, estaremos predestinados a continuar siendo meros
exportadores de commodities minerales y de maderas, muchas veces extraidos ilegalmente.
Brasil y México tienen 52% del area, 53% de la poblacion y 64% del PIB de América
Latina. ¢Y los otros 19 paises? ¢(Qué hay de El Salvador? Hay mucho por hacer, apenas
entramos en la industrializacion de nuestro continente y en la inclusion tecnoldgica de
nuestra mano de obra calificada.

Es de esta forma que hay que sumar esfuerzos por un sector con una demanda latente que
puede ser satisfecha y una demanda internacional que puede ser ganada solamente con
innovacion y tecnologia.
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES,
MARCO CONCEPTUAL Y LEGAL

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 INDUSTRIA METALMECANICA EN EL SALVADOR

En la historia de la metalmecanica en El Salvador han influido muchos eventos, entro de los
mas significativos esta la guerra nacional, que favorecio la produccién en pequefios talleres
que hacian de todo, desfavorecid la produccion en grandes empresas. Aunado a esto se dan
las restricciones de importaciones y la falta de capital de inversion durante los ochentas, la
apertura y desnacionalizacion de la banca en los noventas que incitaron la produccion y las
exportaciones en las PYMES del sector metalmecanica.

La industria metalmecénica crecid, segun cifras del Banco Central de Reserva (BCR), un
5.6 % en 2014. Con este porcentaje, el sector se recuperd alcanzando unos niveles de
produccidn superiores a los que tenia cuando inici6 la crisis econdmica.

De esta forma, la industria exportd en 2015, cerca de 199.2 millones de kilogramos, esto
equivale a $262.6 millones. El valor de estas exportaciones representa un incremento del 7
% con respecto a las realizadas en 2014. Los principales productos vendidos fueron barras
de hierro, laminados planos, chapas, herrajes para estructura y alambres.

El rendimiento del rubro en 2015 representa una recuperacién importante tras una
contraccion de dos afios. Segun el ranking industrial 2015, presentado por la Asociacion
Salvadorefia de Industriales (ASI), la tasa de crecimiento del sector metalmecéanica, en
2013, cay0 a -2.8 %.

De acuerdo con el célculo del Producto Interno Bruto (PIB), a precios constantes de 1990,
en 2013 la produccion del sector alcanzo los $100 millones, siendo menor a los $102.8
millones de 2012.

Para 2014, el sector superd la contraccion, llegando a un crecimiento de 5.6 %, el cual
representa una produccion de $105.6 millones, siempre a precios constantes.

Las nuevas cifras de rendimiento, en la industria metalica salvadorefia, ya han alcanzado
niveles previos a la crisis econdémica de 2008. En esa época, la produccion rondaba entre
$90 y $100 millones anuales.

Como efecto domino, con el deterioro del sector construccion, la industria metalmecénica
vio limitado su mercado local. Para sobreponerse a la desaceleracion productiva, estas
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empresas tuvieron que buscar nuevos horizontes. "Esa ha sido la clave del sector, ir a
buscar productos nuevos que no se producen en la region, y sobre los cuales encuentran una
ventaja de producirlos™, explicé Doris de Rivera, gerente de inteligencia industrial de la
ASI.

La ejecutiva comentd que la pronta recuperacion de las economias de Centroamérica y
otros paises, también favorecio al rubro metalmecanico. "Lo que hay detras es un esfuerzo
claro, un reenfoque del sector a productos de demanda en la region”, detall6.

El rubro metalmecanico representa el 5 % del empleo generado por toda la industria
manufacturera. Las cifras industriales demuestran que, en 2013, este sector mantuvo, en
promedio, 8,299 empleados; mientras que el salario promedio del sector rond6 los $363.32
mensuales.

1.1.2 MICROEMPRESAS DE METALMECANICA EN EL SALVADOR

1.1.2.1 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS EN EL SALVADOR

Definicion

Segun la definicion oficial de El Salvador, retomada en la Ley MYPE, una microempresa
es una persona natural o juridica que opera en el mercado produciendo y/o comercializando
bienes o servicios por riesgo propio, con un nivel de ventas brutas anuales de hasta cien mil
délares ($ 100,000) y hasta 10 trabajadores remunerados.?

Caracteristicas

e La microempresa, se caracteriza en El Salvador no s6lo por su tamafio sino por su
diversidad, vulnerabilidad y también a la vez por su potencialidad. La actividad
micro empresarial es fundamentalmente urbana, aproximadamente el 72% se ubican
en esta zona, sobre todo porque las areas urbanas presentan mayores oportunidades
para el desarrollo de las mismas.

e La motivacion principal del sector para iniciar una empresa es obtener ingresos para
la subsistencia o para mejorar el bienestar del grupo familiar.

e Casi la mitad de las microempresas se dedican al comercio al por mayor o menor.

e En su actividad, la microempresa logra beneficios econdmicos y sociales para las
personas que se desarrollan en ella.

e Su actividad promueve mejores niveles de vida, plenitud de empleo y condiciones
de progreso y desarrollo econdmico y social.

! Ortiz, R. (22 de Mayo de 2014). Rubro de metalmecénica export6 $262 Mlls. el 2013. El Diario de Hoy.

2 CONAMYPE. (2010). Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de Micro y Pequefia Empresa. El
Salvador.
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e Todas las actividades micro empresariales, ya sean de caracter familiar o individual,
tienen caracteristicas comunes: no son incluidas en los célculos del Producto Interno
Bruto (PIB), debido a que no reportan sus actividades de venta, compra y utilidades,
como lo tiene que hacer la empresa formal; no suelen estar registradas como ordena
la ley.

Criterios de clasificacion de las microempresas en El Salvador

Existen diferentes organizaciones que se encargan de clasificar a las empresas en el pais. A
continuacion, se muestran cuatro de estas organizaciones, con Sus respectivas
especificaciones y clasificacion.

1. Clasificacion de las Empresas Salvadorenas segun “FundaPymes”.
En El salvador, las organizaciones gubernamentales de apoyo (La Comisién Nacional de la
Micro y Pequefia empresa — CONAMYPE y el Banco Multisectorial de Inversiones-BMI),
combinan el nimero de empleos con el valor activo en sus definiciones de PYME. Pero
FundaPymes centra su atencion exclusivamente en el nimero de empleados.

Tabla 1. Clasificacion de la empresa segin FUNDAPYMES

Micro Hasta 4
Pequefia Hasta 49
Mediana Hasta 99

Gran Mas de 99

Fuente: Ministerio de Hacienda

Cabe destacar que la actual clasificacion de una empresa requiere del analisis de dos
variables, numero de trabajadores e ingresos, sin embargo, s6lo para FundaPymes el
namero de trabajadores es un dato accesible, ya que la mayor parte de las empresas no
proporcionan informacion sobre sus ventas en unidades tributarias, adicionalmente la
categoria puede cambiar de un momento a otro en el tiempo.

Es por esta Gltima razén que se ha decidido utilizar esta clasificacién para englobar el grupo
de microempresas de metalmecanica en el pais, obteniendo los datos necesarios de la
Direccién General de Estadistica y Censos DYGESTIC, la cual proporciona la cantidad de
trabajadores que hay en cada una de las empresas del pais.

2. Clasificacion de las Empresas Salvadorerias segun “FUSADES”.
Los principales criterios para la clasificacion de las empresas de acuerdo a su tamafio se
pueden resumir en parametros cuantitativos: de acuerdo al numero de personas y de
acuerdo al monto de los activos; y cualitativos: segun su grado de organizacion y de
acuerdo a la participacion en el mercado.
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Tabla 2. Clasificacion de la empresa segin FUSADES

e oo semionn oo s SEEEEE,

Micro De0al0 Informal Artesanal Consumo final
Pequefia | De 11 a 20 2558?14.28 Dos niveles Rudimentaria | Local
Mediana | De21.299 | (oclery gy | Tresriveles | e | Regional
crance | wiasce 100 | MO e e s Aamerte

Fuente: Ministerio de Hacienda

3. Clasificacion de las Empresas Salvadorenias Segun el “Banco Central de Reserva

de El Salvador (BCR) .
El Banco Central de Reserva de El Salvador, en cumplimiento de su Mision, genera y
divulga estadisticas economicas y financieras, investigaciones sobre temas
macroecondmicos y documentos de analisis sobre la evolucion de la economia salvadorefia.

No existe un concepto universal sobre la clasificacion del tamafio de las empresas. Esto es
un criterio de cada pais. En el Salvador el Banco Central de Reserva Clasifica el tamafio de
las empresas segun lo establece MIPYMES.

Tabla 3. Clasificacion de la empresa segin el BCR

N° DE MONTO DE LOS ACTIVOS

EMPLEADOS DE LAS EMPRESAS
Micro Empresa Delall No excede de $11,428.57
Pequefia empresa Dellal9 ggg (;12(22'0 total ‘es inferior a
. Cuyo total de activos no excede
Mediana Empresa De 20299 los $228.571.41
Gran Empresa De 100 a mas | Cuyo total de activos sea mayor
P empleados de $228,571.41

Fuente: Ministerio de Hacienda

4. Clasificacion de las Empresas Salvadorerias “Segun la Camara de Comercio”.
La Camara de Comercio de El Salvador es una organizacion fundada en 1915. Su Organo
maximo es la Asamblea General de Socios quien delega la conduccion institucional a una
Junta Directiva. El Director Ejecutivo es el responsable del funcionamiento de la Camara.
La Camara de Comercio e Industria de El Salvador es una asociacion no lucrativa,
constituida con fines de servicio, integrada por personas naturales y juridicas que
desarrollan actividades productivas.
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Promueve y defiende permanentemente el sistema de libre empresa, siendo protagonista del
desarrollo empresarial, ejecutando acciones y facilitando servicios que fomenten la
competitividad de nuestros asociados, protegiendo sus derechos. La Cémara esta
comprometida con la promocién de una mayor competitividad e internacionalizacion del
sector empresarial salvadorefio.

La Camara de Comercio de EIl Salvador clasifica a las empresas por su tamafio basando en
los criterios de MIPYMES y del Ministerio de Economia. A continuacion se presenta un
cuadro con la Clasificacion de las Empresas segin su ndmero de personal e ingresos y
ventas anuales.

Tabla 4. Clasificaciéon de la empresa segin la Camara de Comercio

VENTAS BRUTAS

- PERSONAL ANUALES/
CEASIFICACION REMUNERADO INGRESOS BRUTOS
ANUALES
Microempresa Hasta 10 empleados Hasta $70, 000.00
Pequefia Empresa Hasta 50 empleados Hasta $800, 000.00
Mediana Empresa Hasta 100 empleados Hasta $7.0 millones
Gran Empresa Més de 100 empleados Mas de $7.0 millones

Fuente: Ministerio de Hacienda

1.1.2.2 LA INDUSTRIA METALMECANICA

La industria metalmecéanica es una rama especifica del sector manufacturero que se dedica
a la transformacion mecanica y fisica del metal en sus fases primarias (metales ferrosos y
no ferrosos), modificando asi su forma o naturaleza con el fin de generar productos que
destinen: a alimentar procesos industriales, a la inversion de capital (maquinaria, equipos y
herramientas), y al consumo directo en forma de bienes durables.

1.1.2.2.1 CLASIFICACION DE LA INDUSTRIA METALMECANICA SEGUN LA
CLASIFICACION INDUSTRIAL UNIFORME (CIIU)

Partiendo de la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (ClIU) Rev. 4.0, se permite

agrupar a las empresas de acuerdo a la actividad econémica a que se dedican, conforme a

ello se establece para la Industria Metalmecéanica en general la siguiente clasificacion:

e Seccion C: Industrias Manufactureras

24 Fabricacion de metales comunes
241  Industrias basicas de hierro y acero
2410 Fabricacion de productos primarios de metales preciosos y otros metales no ferrosos
2420 Fundicién de metales
243  Fundicion de hierro y acero
2431 Fundicién de metales no ferrosos

11
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2432

Fundicién de metales no ferrosos

25 Fabricacion de productos elaborados de metal, excepto maquinaria y equipo
Fabricacion de productos metalicos para uso estructural, tanques, depdsitos y recipientes de

26

27

28

251

252
259

261
262
263
264
265

266

267

metal

2511 Fabricacién de productos metalicos para uso estructural

2512 Fabricacién de tanques, depésitos y recipientes de metal

2513 Fabricacion de generadores de vapor, excepto calderas de agua caliente
para calefaccidn central

2520 Fabricacion de armas y municiones

Fabricacion de otros productos elaborados de metal; actividades de servicios de trabajo de

metales

2591 Forja, prensado, estampado y laminado de metales; pulvimetalurgia

2592 Tratamiento y revestimiento de metales; maquinado

2593 Fabricacion de articulos de cuchilleria, herramientas de mano
y articulos de ferreteria

2599 Fabricacion de otros productos elaborados de metal n.c.p.

Fabricacién de productos de informatica, de electrénica y de dptica

2610 Fabricacién de componentes y tableros electronicos

2620 Fabricacién de ordenadores y equipo periférico

2630 Fabricacién de equipo de comunicaciones

2640 Fabricacion de aparatos electrénicos de consumo

Fabricacion de equipo de medicion, prueba, navegacion y control y de relojes

2651 Fabricacion de equipo de medicidn, prueba, navegacion y control

2652 Fabricacion de relojes

2660 Fabricacion de equipo de irradiacion y equipo electrénico de uso médico
y terapéeutico

2670 Fabricacion de instrumentos épticos y equipo fotografico

2680 Fabricacion de soportes magnéticos y Opticos

268

Fabricacién de equipo eléctrico

271
272
274

275
279

2710

2720
2733
2740
2750
2790

Fabricacion de motores, generadores y transformadores eléctricos
y aparatos de distribucion y control de la energia eléctrica
Fabricacion de pilas, baterias y acumuladores

Fabricacion de dispositivos de cableado

Fabricacion de equipo eléctrico de iluminacién

Fabricacion de aparatos de uso doméstico

Fabricacion de otros tipos de equipo eléctrico

Fabricacién de maquinaria y equipo n.c.p.
Fabricacion de maquinaria de uso general

281

2811

2812
2813
2814

2815
2816
2817

2818
2819

Fabricacion de motores y turbinas, excepto motores para aeronaves,
vehiculos automotores y motocicletas

Fabricacion de equipo de propulsion de fluidos

Fabricacion de otras bombas, compresores, grifos y valvulas
Fabricacion de cojinetes, engranajes, trenes de engranajes

y piezas de transmision

Fabricacion de hornos, hogares y quemadores

Fabricacion de equipo de elevacidn y manipulacién

Fabricacion de maquinaria y equipo de oficina (excepto ordenadores
y equipo periférico

Fabricacion de herramientas de mano motorizadas

Fabricacion de otros tipos de maquinaria de uso general

12
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29

30

31

32

33

282

Fabricacién de maquinaria de uso especial

2821
2822

2823
2824

2825
2826

2829

Fabricacién de maquinaria agropecuaria y forestal

Fabricacion de maquinaria para la conformacion de metales

y de maquinas herramienta

Fabricacion de maquinaria metalUrgica

Fabricacion de maquinaria para la explotacion de minas y canteras

y para obras de construccion

Fabricacion de maquinaria para la elaboracion de alimentos, bebidas y tabaco
Fabricacion de maquinaria para la elaboracion de productos textiles,

prendas de vestir y cueros

Fabricacion de otros tipos de maquinaria de uso especial

Fabricacion de vehiculos automotores, remolques y Semirremolques

291
292

293

2910

Fabricacion de vehiculos automotores

2920 Fabricacion de carrocerias para vehiculos automotores; fabricacion de remolques y

2930

semirremolques
Fabricacion de partes, piezas y accesorios para vehiculos automotores

Fabricacién de otro equipo de transporte
Construccion de buques y otras embarcaciones

301

302
303
304
309

3011
3012
3020
3030
3040

Construccion de buques y estructuras flotantes

Construccion de embarcaciones de recreo y de deporte
Fabricacion de locomotoras y material rodante

Fabricacion de aeronaves, naves espaciales y maquinaria conexa
Fabricacion de vehiculos militares de combate

Fabricacion de equipo de transporte n.c.p.

3091
3092
3099

Fabricacion de motocicletas
Fabricacion de bicicletas y de sillones de ruedas para invalidos
Fabricacion de otros tipos de equipo de transporte n.c.p.

Fabricacion de muebles

310

3100

Fabricacion de muebles

Otras industrias manufactureras
Fabricacion de joyas, bisuteria y articulos conexos

321

322
323
324
325
3290

3211
3212
3220
3230
3240
3250
3290

Fabricacion de joyas y articulos conexos

Fabricacion de bisuteria y articulos conexos

Fabricacion de instrumentos de musica

Fabricacion de articulos de deporte

Fabricacion de juegos y juguetes

Fabricacion de instrumentos y materiales médicos y odontolégicos
Otras industrias manufactureras n.c.p.

Reparacion e instalacion de maquinaria y equipo
Reparacion de productos elaborados de metal, maquinaria y equipo

331

332

3311
3312
3313
3314
3315
3319
3320

Reparacion de productos elaborados de metal

Reparacion de maquinaria

Reparacion de equipo electrénico y éptico

Reparacion de equipo eléctrico

Reparacidn de equipo de transporte, excepto vehiculos automotores
Reparacion de otros tipos de equipo

Instalacion de maquinaria y equipo industriales
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1.1.2.2.2 CLASIFICACION DE LAS MICROEMPRESAS DE METALMECANICA
SEGUN LA CLASIFICACION INDUSTRIAL UNIFORME (ClIU)

Para conocer las empresas que operan en el pais como microempresas, se les clasificd
segun FundaPymes, tal como se mencion0 anteriormente. La cantidad de microempresas
que operan por cada clasificacion CI1U, se muestra a continuacion:

Tabla 5. Clasificacién CIIU v.4 de las microempresas en El Salvador

Clasificacion CIIU v.4

25 Fabricacion de productos elaborados de metal, excepto maquinaria y
equipo

26

27

28

251

252
259

Fabricacion de productos metalicos para uso estructural, tanques,

depdsitos y recipientes de metal

2511 Fabricacion de productos metalicos para uso estructural

2512 Fabricacion de tanques, depésitos y recipientes de metal

2520 Fabricacion de armas y municiones

Fabricacion de otros productos elaborados de metal; actividades de

servicios de trabajo de metales

2591 Forja, prensado, estampado y laminado de metales;
pulvimetalurgia

2592 Tratamiento y revestimiento de metales; maquinado

2593 Fabricacion de articulos de cuchilleria, herramientas de mano
y articulos de ferreteria

2599 Fabricacion de otros productos elaborados de metal n.c.p.

Fabricacién de productos de informatica, de electrénicay de dptica

263
264
265

268

2630 Fabricacion de equipo de comunicaciones

2640 Fabricacion de aparatos electrénicos de consumo

Fabricacion de equipo de medicion, prueba, navegacion y control y de
relojes

2651 Fabricacion de equipo de medicidn, prueba, navegacion y control
2652 Fabricacion de relojes

2680 Fabricacion de soportes magnéticos y Opticos

Fabricacién de equipo eléctrico

271

274
275

2710 Fabricacion de motores, generadores y transformadores eléctricos
y aparatos de distribucion y control de la energia eléctrica

2740 Fabricacion de equipo eléctrico de iluminacion

2750 Fabricacion de aparatos de uso doméstico

Fabricacion de maquinaria y equipo n.c.p.

281

282

Fabricacion de maquinaria de uso general

2811 Fabricacion de motores y turbinas, excepto motores para
aeronaves,
vehiculos automotores y motocicletas

2813 Fabricacion de otras bombas, compresores, grifos y valvulas

2816 Fabricacion de equipo de elevacion y manipulacion

2819 Fabricacion de otros tipos de maquinaria de uso general

Fabricacion de maquinaria de uso especial

2821 Fabricacion de maquinaria agropecuaria y forestal

Total de
microempresas

64

18

39
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Clasificacion CIIU v.4

2822 Fabricacion de maquinaria para la conformacién de metales
y de maquinas herramienta

2826 Fabricacion de maquinaria para la elaboracién de productos
textiles,
prendas de vestir y cueros

2829 Fabricacion de otros tipos de maquinaria de uso especial

Total de
microempresas

29 Fabricacion de vehiculos automotores, remolques y Semirremolques 8
292 2920 Fabricacién de carrocerias para vehiculos automotores;
fabricacion de remolques y semirremolques
293 2930 Fabricacién de partes, piezas y accesorios para vehiculos
automotores
30 Fabricacion de otro equipo de transporte 6
301 Construccion de buques y otras embarcaciones
3011 Construccion de buques y estructuras flotantes
302 3020 Fabricacién de locomotoras y material rodante
303 3030 Fabricacién de aeronaves, naves espaciales y maquinaria conexa
31 Fabricacion de muebles 76
310 3100 Fabricacién de muebles
32 Otras industrias manufactureras 22
321 Fabricacion de joyas, bisuteria y articulos conexos
3211 Fabricacion de joyas y articulos conexos
3212 Fabricacion de bisuteria y articulos conexos
322 3220 Fabricacién de instrumentos de musica
325 3250 Fabricacién de instrumentos y materiales médicos 'y
odontoldgicos
329 3290 Otras industrias manufactureras n.c.p.
33 Reparacion e instalacion de maquinaria y equipo 98
331 Reparacion de productos elaborados de metal, maquinaria y equipo
3311 Reparacién de productos elaborados de metal
3312 Reparacion de maquinaria
3313 Reparacién de equipo electrénico y éptico
3314 Reparacién de equipo eléctrico
3315 Reparacién de equipo de transporte, excepto vehiculos
automotores
3319 Reparacion de otros tipos de equipo
332 3320 Instalacion de maquinaria y equipo industriales
| Total 339

Fuente: DIGESTYC
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1.2 MARCO CONCEPTUAL

1.2.1 LA CALIDAD

1.2.1.1 CONTEXTO DE LA CALIDAD

Cualquier empresa en la actualidad debe enfrentarse a un entorno empresarial altamente
competitivo. La constante carrera por conquistar clientes genera reto cada dia mas dificil y
la Unica via para sobrevivir en ese medio es concebir productos de mayor calidad. El éxito
futuro de una Empresa depende de la habilidad para ofrecer los bienes y servicios de mas
alta calidad.

Hoy en dia las Empresas deben brindar a sus clientes productos y servicios que satisfagan
en todos los aspectos que para este sean importantes e incluso llegar mas alla de las
expectativas que el mismo posee a la hora de adquirir un producto o hacer uso de un
servicio, lo que la ubicara en una mejor posicion ante su competencia. EI mejoramiento de
la calidad surge, entonces, como una estrategia de supervivencia fundamental para la
empresa inserta en el mundo contemporaneo.

1.2.1.2 DETALLES DE LA EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD.
La calidad ha evolucionado durante el presente siglo, para tener una idea mas amplia se
citan a continuacion las cinco etapas principales en su desarrollo hasta la fecha:

1° Etapa. Desde la revolucion industrial hasta 1930: La Revolucion Industrial, desde el
punto de vista productivo, representd la transformacién del trabajo manual por el trabajo
mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era practicamente artesanal y se caracterizaba en
que el trabajador tenia la responsabilidad sobre la produccién completa de un producto.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo propietario,
el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la Primera Guerra
Mundial, los sistemas de fabricacidn se hicieron mas complicados y como resultado de esto
aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo completo, esto condujo a la creacién
de las areas organizativas de inspeccion separadas de las de produccion.

Esta época se caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal era la deteccién de los
productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

2° Etapa. 1930-1949: Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises
capitalistas desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se confrontaban serios
problemas con la productividad del trabajo. Este estado permanecié mas o menos similar
hasta la Segunda Guerra Mundial, donde las necesidades de la enorme produccion en masa
requirieron del control estadistico de la calidad.

16



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

La contribucion de maés significacién del control estadistico de la calidad fue la
introduccidn de la inspeccidn por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100 por ciento.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no sélo conocer
y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la toma de accion
correctiva sobre los procesos tecnoldgicos.

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la empresa,
pero ahora no sélo tenian la responsabilidad de la inspeccién del producto final, sino que
estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso productivo.

Se podria decir que en esta época “la orientacion y enfoque de la calidad paso de la calidad
que se inspecciona a la calidad que se controla”.

3° Etapa. 1950-1979: Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra
Mundial y la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en
la inspeccidn, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos.

Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos defectuosos
radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la inspeccion estricta para
eliminarlos. Es por esta razon que se pasa de la inspeccion al control de todos los factores
del proceso, abarcando desde la identificacion inicial hasta la satisfaccion final de todos los
requisitos y las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se considerd que éste era el enfoque correcto y el interés principal
consistio en la coordinacion de todas las areas organizativas en funcién del objetivo final: la
calidad. A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las
etapas anteriores “estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de vender mas,
aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo mejor, considerando las
necesidades del consumidor y produciendo en funcién del mercado”.

Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las areas de
calidad de las empresas, donde ademas de la medicion, se incorpora la planeacion de la
calidad, considerandose su orientacion y enfoque como la calidad se construye desde
adentro.

4° Etapa. Década del 80: La caracteristica fundamental esta en la Direccion Estratégica de
la Calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un
Programa o Sistema de Calidad, sino que es la elaboracion de una estrategia encaminada al
perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa.
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El énfasis principal de esta etapa no es solo el mercado de manera general, sino el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir una
organizacion empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la cual debe
liderarla y deben participar todos los miembros de la organizacion.

En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la orientacion o
enfoque se concibe como la calidad se administra”.

5° Etapa. 1990 hasta la fecha: La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde
sentido la antigua distincion entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el
cliente.

Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total.

El cliente de los afios 90 sélo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para él. Es
por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista, calidad
perceptible y calidad factual. La primera es la clave para que la gente compre, mientras que
la segunda es la responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y con la
organizacion.

Considerando las etapas anteriores podemos decir que la calidad ha estado presente a través
de la historia siendo esta el objetivo primordial a conseguir por las Empresas en su ardua
competencia por conseguir y mantener a sus clientes satisfaciendo sus necesidades
primordiales.

1.2.1.3 DEFINICION DE CALIDAD
La calidad es herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie.

La palabra calidad tiene multiples significados. Es un conjunto de propiedades inherentes a
un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La
calidad de un producto o servicio es la percepcidn que el cliente tiene del mismo, es una
fijacién mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

1.2.1.3.1 DEFINICIONES DESDE UNA PERSPECTIVA DE PRODUCCION

La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones, a lo que
al grado en que un producto cumple las especificaciones del disefio, entre otras cosas,
mayor su calidad o también como comunmente es encontrar la satisfaccion en un producto
cumpliendo todas las expectativas que busca algun cliente, siendo asi controlado por reglas
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las cuales deben salir al mercado para ser inspeccionado y tenga los requerimientos
estipulados por las organizaciones que hacen certificar algin producto.

1.2.1.3.2 DESDE UNA PERSPECTIVA DE VALOR

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso del
producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible.
También, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a la
sociedad humana mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la
satisfaccion del cliente.

Una vision actual del concepto de calidad indica que calidad es entregar al cliente no lo que
quiere, sino lo que nunca se habia imaginado que queria y que una vez que lo obtenga, se
dé cuenta que era lo que siempre habia querido.

1.2.1.3.3 DEFINICIONES FORMALES
Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la calidad son:

e Definicién de la norma ISO 90001: “Calidad: grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

e Real Academia de la Lengua Espafiola: “Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las
restantes de su especie”.

e Philip Crosby: “Calidad es cumplimiento de requisitos”.

e Joseph Juran: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”.

e Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”.

e Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio
ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.

e Walter A. Shewhart: “La calidad como resultado de la interaccion de dos
dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension objetiva (lo
que se ofrece)”.

e La definicion que en el actual estudio se utilizara es la que se desarrolla y se define
en la Norma 1SO 9001:2015, correspondiente a "Fundamentos y Vocabulario™.

e William Edwards Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente”.

1.2.2 DISENO

Un disefio es el resultado final de un proceso, cuyo objetivo es buscar una solucion idonea a
cierta problematica particular, pero tratando en lo posible de ser practico en lo que se hace.
Para poder llevar a cabo un buen disefio es necesario la aplicacion de distintos métodos y
técnicas de modo tal que pueda quedar plasmada la forma de llevar a cabo los procesos.
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1.2.3 MODELO

Las acepciones del concepto de modelo son muy diversas. Puede considerarse al modelo,
en términos generales, como representacion de la realidad, explicacion de un fenémeno,
ideal digno de imitarse, paradigma, canon, patron o guia de accion; idealizacion de la
realidad; arquetipo, prototipo, uno entre una serie de objetos similares, un conjunto de
elementos esenciales o los supuestos tedricos de un sistema social (Caracheo, 2002).

Gago (1999) define modelo como ejemplar o forma que uno propone y sigue en la
ejecucion de una obra artistica o en otra cosa, ejemplar para ser imitado, representacion en
pequefio de una cosa, copia o réplica de un original, construccién o creacion que sirve para
medir, explicar e interpretar los rasgos y significados de las actividades agrupadas en las
diversas disciplinas. Los modelos son construcciones mentales que permiten una
aproximacion a la realidad de un fenémeno, distinguiendo sus caracteristicas para facilitar
su comprension. El término modelo, en consecuencia, tiene una amplia gama de usos en las
ciencias y puede referirse a casi cualquier cosa, desde una maqueta hasta un conjunto de
ideas abstractas (Achinstein, 1967).

El modelo es una representacion parcial de la realidad; esto se refiere a que no es posible
explicar una totalidad, ni incluir todas las variables que esta pueda tener, por lo que se
refiere mas bien a la explicacion de un fendbmeno o proceso especifico, visto siempre desde
el punto de vista de su autor (Aguilera, 2000).

Otra acepcién define al modelo como un patr6n a seguir o muestra para conocer algo, existe
también la idea de que un modelo debe ser utilizado para probar una hipétesis o una teoria,
0 tan sélo para poder explicar un proceso 0 una abstraccion (Aguilera, 2000). Aun cuando
la explicacion de un modelo parte de supuestos hipotéticos o de teorias previas ya
confirmadas, ésta estaria incompleta si no abarca observaciones y experimentaciones
posteriores que den cuenta de todos aquellos elementos, mecanismos y procesos incluidos
en él. El modelo explica a la realidad y la fundamentacion teérica explica al modelo.

De acuerdo con Florez (1999), el lenguaje suministra una forma de modelar la realidad,;
cuando el individuo prefigura en su mente la accion que va a ejecutar a continuacion, la
estd planeando, pre ordenando, modelando. Por lo tanto, un modelo es la imagen o
representacion del conjunto de relaciones que definen un fendbmeno, con miras a su mejor
comprension. Aunque difieren cualitativamente en cuanto a su valor explicativo, todos los
modelos comparten la caracteristica de ser imagenes o representaciones construidas acerca
de lo que podria ser la multiplicidad de fendmenos o cosas observables reducidas a una raiz
comdn que permita captarlas como similares en su estructura o al menos en su
funcionamiento.
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Como conclusion, el término modelo puede ser definido como la representacion de un
hecho o fendbmeno propuesto como ideal a seguir. Pretende mostrar las caracteristicas
generales de la estructura de dicho fendmeno, explicar sus elementos, mecanismos y
procesos, como se interrelacionan y los aspectos tedricos que le dan sustento, para facilitar
su comprension.

1.2.4 SISTEMA

Del latin systema, un sistema es un “modulo ordenado de elementos que se encuentran
interrelacionados y que interactuan entre si”.

Cada sistema se encuentra delineado por los limites que lo separan o lo interrelacionan con
los restantes. A su vez toda organizacién esta constituida por varios sistemas individuales
mutuamente interactuantes. La adecuada interrelacion de los diversos sistemas hara que
cada organizacion particular cumpla eficazmente con la mision para la cual se concibid.
Con ello se puede establecer que un sistema es un conjunto de diversos elementos que se
encuentran interrelacionados y que se afectan mutuamente para formar una unidad. El
punto clave esta constituido por las relaciones entre los diversos elementos del mismo;
puede existir un conjunto de objetos, pero si estos no estan relacionados no constituyen un
sistema.

Caracteristicas de los sistemas

Sistema es un todo organizado y complejo; un conjunto o combinacién de cosas o partes
que forman un todo complejo o unitario. Es un conjunto de objetos unidos por alguna
forma de interaccién o interdependencia. Los limites o fronteras entre el sistema y su
ambiente admiten cierta arbitrariedad.

Segun Bertalanffy, sistema es un conjunto de unidades reciprocamente relacionadas. De ahi
se deducen dos conceptos: propdsito (u objetivo) y globalismo (o totalidad).

Proposito u objetivo: todo sistema tiene uno o algunos propositos. Los elementos (u
objetos), como también las relaciones, definen una distribucion que trata siempre de
alcanzar un objetivo.

Globalismo o totalidad: un cambio en una de las unidades del sistema, con probabilidad
producira cambios en las otras. El efecto total se presenta como un ajuste a todo el sistema.
Hay una relacion de causa/efecto.

Una organizacion podra ser entendida como un sistema o subsistema o un supersistema,
dependiendo del enfoque. El sistema total es aquel representado por todos los componentes
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y relaciones necesarios para la realizacion de un objetivo, dado un cierto nimero de
restricciones.

Parametros de los Sistemas

El sistema se caracteriza por ciertos parametros. Pardmetros son constantes arbitrarias que
caracterizan, por sus propiedades, el valor y la descripcion dimensional de un sistema
especifico o de un componente del sistema.

Los parametros de los sistemas son:

e Entrada o insumo o impulso (input): es la fuerza de arranque del sistema, que
provee el material o la energia para la operacién del sistema.

e Salida o producto o resultado (output): es la finalidad para la cual se reunieron
elementos y relaciones del sistema. Los resultados de un proceso son las salidas, las
cuales deben ser coherentes con el objetivo del sistema. Los resultados de los
sistemas son finales, mientras que los resultados de los subsistemas con
intermedios.

e Procesamiento o procesador o transformador (throughput): es el fendbmeno que
produce cambios, es el mecanismo de conversion de las entradas en salidas o
resultados. Generalmente es representado como proceso de disefio, en la que entran
los insumos y salen cosas diferentes, que son los productos.

e Retroaccion o retroalimentacion o retroinformacion (feedback): es la funcion de
retorno del sistema que tiende a comparar la salida con un criterio preestablecido,
manteniéndola controlada dentro de aquel estandar o criterio.

e Ambiente: es el medio que envuelve externamente el sistema. Esta en constante
interaccidn con el sistema, ya que éste recibe entradas, las procesa y efectua salidas.
La supervivencia de un sistema depende de su capacidad de adaptarse, cambiar y
responder a las exigencias y demandas del ambiente externo. Aunque el ambiente
puede ser un recurso para el sistema, también puede ser una amenaza.

Modelos de organizaciones

Schein (1987) propone una relacién de aspectos que una teoria de sistemas deberia
considerar en la definicion de organizacion:

e Laorganizacion debe ser considerada como un sistema abierto.

e La organizaciéon debe ser concebida como un sistema con objetivos o funciones
maltiples.

e La organizacion debe ser visualizada como constituida de muchos subsistemas que
estan en interaccion dindmica unos con otros.
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e Al ser los subsistemas mutuamente dependientes, un cambio en uno de ellos,
afectara a los demas.

e Laorganizacion existe en un ambiente dinamico que comprende otros sistemas.

e Los multiples eslabones entre la organizacion y su medio ambiente hacen dificil
definir las fronteras de cualquier organizacion.

1.2.5 GESTION

El concepto de gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o
gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que
hacen posible la realizacion de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera.
Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u
organizar una determinada cosa o situacion.

La nocion de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites que se llevan a
cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestion es también la direccion o
administracion de una compafiia o de un negocio.

Importante es subrayar que la gestion, que tiene como objetivo primordial el conseguir
aumentar los resultados 6ptimos de una industria 0 compafiia, depende fundamentalmente
de cuatro pilares basicos gracias a los cuales puede conseguir que se cumplan las metas
marcadas.

En este sentido, el primero de los citados puntales es lo que se reconoce como estrategia. Es
decir, el conjunto de lineas y de trazados de los pasos que se deben llevar a cabo, teniendo
en cuenta factores como el mercado o el consumidor, para consolidar las acciones y
hacerlas efectivas.

El segundo pilar basico es la cultura o lo que es lo mismo el grupo de acciones para
promover los valores de la empresa en cuestion, para fortalecer la misma, para recompensar
los logros alcanzados y para poder realizar las decisiones adecuadas. A todo ello, se une el
tercer eje de la gestion: la estructura. Bajo este concepto lo que se esconde son las
actuaciones para promover la cooperacion, para disefiar las formas para compartir el
conocimiento y para situar al frente de las iniciativas a las personas mejores cualificadas.

El cuarto y ultimo pilar es el de la ejecucion que consiste en tomar las decisiones adecuadas
y oportunas, fomentar la mejora de la productividad y satisfacer las necesidades de los
consumidores.
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1.2.6 SISTEMA DE GESTION

El documento 1SO 9000:2000 define Sistema de Gestion como "sistema para establecer la
politica y los objetivos y para el logro de dichos objetivos”. Los Sistemas de Gestion,
fundamentados en normas Internacionales universalmente reconocidas y aceptadas,
proporcionan una verdadera opcion para instrumentar un excelente control de todas las
actividades que pueden conducir a riesgos operativos altos, producto de muy variadas
actividades de diferentes grados de probabilidad de ocurrencia y severidad e inclusive la
posibilidad de ejecutar las correcciones necesarias, para encauzar cualquier desviacion que
pudiera ocurrir.

1.2.6.1 ESTRUCTURA DE LOS SISTEMAS DE GESTION

Los Sistemas de Gestion, sea en forma individual o integrada, deben estructurarse y
adaptarse al tipo y las caracteristicas de cada organizacion, tomando en consideracion
particularmente los elementos que sean apropiados para su estructuracion. Para ello se debe
definir claramente:

e La estructura organizativa (incluyendo funciones, responsabilidades, lineas de
autoridad y de comunicacion).

e Los resultados deseables que se pretende lograr.

e Los procesos que se llevan a cabo para cumplir con la finalidad.

e Los procedimientos mediante los cuales se ejecuta las actividades y las tareas.

e Los recursos con los cuales se dispone.

Los Sistemas de Gestion se aplican en el marco de todas las actividades que se ejecutan en
la organizacién y son validos s6lo si cada uno de ellos interactia con los de mas
armonicamente. La estructura de los Sistemas de Gestion debe ser tal que sea factible
realizar una coordinacion y un control ordenado y permanente sobre la totalidad de las
actividades que se realizan.

1.2.6.2 PRINCIPIOS COMUNES

Estos principios son:

1. La cultura empresarial. La identificacion de una forma de ser de la empresa, que se
manifiesta en las formas de actuacién ante los problemas y oportunidades de gestion
y adaptacion a los cambios y requerimientos de orden exterior e interior, que son
interiorizados en forma de creencias y talantes colectivos que se trasmiten y se
ensefian a los nuevos miembros como una manera de pensar, vivir y actuar.
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Organizacién enfocada a las partes interesadas, que se convierten en una finalidad
basica. Por ello las organizaciones se integran de diversas formas con las partes
interesadas Yy, en consecuencia, deben cumplir con los requisitos de las mismas.
Involucramiento de la gente. La gente es la esencia de una organizacion y su
involucramiento completo permite el uso de sus competencias y de su experiencia
para el beneficio de la organizacion.

Liderazgo. Como resultado de lo anterior dentro de la organizacion la direccion de
la misma debe crear las condiciones para hacer que la gente participe activamente
en el logro de los objetivos de la organizacion.

Enfoque basado en eventos. Todos los resultados deseados se logran mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades de la organizacion se
estructuran, se gestionan y se conducen como eventos. Que en una simplificacién se
corresponde con lo que llamamos procesos en los sistemas de calidad.

Aplicacion de la concepcion de sistemas a la gestion. Consiste en la identificacion la
comprension y la gestion de una red de eventos interrelacionados para maximizar la
eficacia y la eficiencia de la organizacion.

Mejora continua. EI mejoramiento continuo de su desempefio global es un objetivo
permanente de todas las organizaciones.

Enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones. Las decisiones y las
acciones debelan basarse en el analisis de los resultados, de los datos para lograr
una optimizacion de la informacion que permite tomar decisiones con el menor
nivel de incertidumbre.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los asociados. Las relaciones muy
beneficiosas con los asociados debelan establecerse para resaltar la ventaja
competitiva de todas las partes interesadas.

1.2.6.3 OPERATIVIDAD DE LOS SISTEMAS DE GESTION

Los sistemas de gestién adaptados al tipo particular de organizacién, deben operar de tal
manera que se dé la confianza apropiada que:

a)
b)
c)
d)

sean bien comprendidos por la totalidad de los protagonista,

operen en forma eficaz,

los resultados satisfacen las expectativas de las partes interesadas,

se enfatiza las acciones preventivas ante cualquier clase de problemas.

1.2.6.4 TIPOS DE SISTEMAS DE GESTION

A continuacion se define cada uno de estos tipos sistemas:

a)

Sistema de Gestion de calidad
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El Sistema de gestion de la calidad (SGC) es el conjunto de elementos interrelacionados de
una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma planificada la calidad de
la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes.

b) Sistema de Gestion Ambiental

El Sistema de Gestion Medioambiental (SGA) puede ser descrito como el complejo de
acciones gestionables, programadas y coordenadas, procedimientos operativos,
implementados de una especifica estructura organizativa, dotada de recursos y credibilidad,
y con responsabilidades definidas, y dirigidas a: la prevencion de los efectos negativos,
riesgos de accidentes para los trabajadores, a las comunidades y al entorno circunstante,
pérdidas de produccién, desechos, entre otros, y a la promocién de actividad que
mantengan y/o mejoren la calidad medioambiental y como resultado la calidad de vida.

c) Sistema de Gestidn en Salud y Seguridad Ocupacional

Parte del sistema de gestion total, que facilita la administracion de los riesgos de Salud y
Seguridad Ocupacional (S & S0) asociados con el negocio de la organizacion. Incluye la
estructura organizacional, actividades de planificacion, responsabilidades, préacticas,
procedimientos, procesos Yy recursos, para establecer, implementar, cumplir, revisar y
mantener la politica y objetivos de S & SO.

1.2.7 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad
gue una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a
través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a incrementar la
efectividad de los productos y servicios que se usan diariamente. Ayudan a asegurar que
dichos materiales, productos, procesos y servicios son los adecuados para sus propositos.

1.2.8 MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un modelo es una descripcion simplificada de una realidad que se trata de comprender,
analizar y, en su caso, modificar.

Un modelo de referencia para la organizacion y gestion de una empresa permite establecer
un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado para el diagnostico
de la organizacion, asi como determinar las lineas de mejora continua hacia las cuales
deben orientarse los esfuerzos de la organizacion. Es, por tanto, un referente estratégico que
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identifica las &reas sobre las que hay que actuar y evaluar para alcanzar la excelencia dentro
de una organizacion.

Un modelo de gestion de calidad es un referente y un instrumento eficaz en el proceso de
toda organizacion de mejorar los productos o servicios que ofrece. EI modelo favorece la
comprension de las dimensiones mas relevantes de una organizacion, asi como establece
criterios de comparacion con otras organizaciones y el intercambio de experiencias.

La utilizacién de un modelo de referencia se basa en que:

e Evita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo.

e Permite disponer de un marco conceptual completo.

e Proporciona unos objetivos y estandares iguales para todos, en muchos casos
ampliamente contrastados.

e Determina una organizacion coherente de las actividades de mejora.

e Posibilita medir con los mismos criterios a lo largo del tiempo, por lo que es facil
detectar si se esta avanzado en la direccion adecuada.

1.2.9 GENERALIDADES SOBRE LAS NORMAS ISO 9000

Las normas nacen para que las empresas se rijan por unos principios de organizacion y para
que den estabilidad en el mercado y en la sociedad.

Cuando se crea un producto o servicio se hace para satisfacer las necesidades y demandas
de unos clientes. Para tener buenos rendimientos econdmicos y asegurar el futuro, la
empresa tiene que organizarse de tal forma que dé garantias a los usuarios, compradores,
trabajadores, directivos y accionistas.

El equilibrio social esta en juego, resulta inaceptable encontrar hoy empresas con mandos
rigidos y ancladas en el pasado, sin la capacidad de adaptarse a los cambios y que no se
enfocan en su cliente, por eso es importante, para una firma que desee alcanzar altos niveles
de competitividad, el uso y aplicacién de estandares de calidad internacionales que le
permitan ampliar sus mercados, mejorar su posicionamiento y crear valor.

1.2.9.1 DEFINICION

La serie ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de la empresa
que han ganado reconocimiento y aceptacion internacional debido al mayor poder que
tienen los consumidores y a la alta competencia internacional acentuada por los procesos
integracionistas.

Algunas de estas normas especifican requisitos para sistemas de calidad (ISO 9001, 9002,
9003) y otras dan una guia para ayudar en la interpretacion e implementacion del sistema
de calidad (ISO 9000-2, 1SO 9004-1).

27



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

1.2.9.2 HISTORIA

La normalizacidn internacional se realiza con base en un amplio criterio, no solo se refiere
a lo legislacion comunitaria en molefia de productos o servicios, sino pretendiendo ser un
método para asegurar la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar el
funcionamiento rentable de las empresas. Las organizaciones deben tener un sistema de
calidad mas eficiente cada dia, que integre todas las actividades que pudieran afectar la
satisfaccion de las necesidades explicitas y técitas de sus clientes. Es por esta razon que
surgié la necesidad de normalizar la forma de asegurar la calidad.

El Organismo Internacional de Normalizacién, ISO, (International Organization for
standardization), fue creado en 1947 y cuenta con 91 estados miembros, que son
representados por sus organismos nacionales de normalizacion.

La ISO trabaja para lograr uno forma comun de conseguir el establecimiento del sistema de
calidad, que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
consumidores.

A comienzos del afio 1980 la ISO designo una serie de comités técnicos para que trabajaran
en el desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas universalmente. El resultado de
este trabajo fue publicado siete afios mas tarde a través del compendio de normas 1ISO 9000,
posterior a la publicaciéon de la norma de aseguramiento de la calidad-vocabulario (ISO
8402), que fue dada a conocer en 1986.

El diario oficial de las comunidades europeas, el 28 de Enero de 1991, public6 una
comunicacion que fue también nombrada el Libro Verde de la normalizacion. Este
importante documento no sélo fue un marco de referencia para Europa, sino también para
las comunidades que negocian con ellos, como el caso de Mercosur, con esto se exige 0 sus
proveedores que sean auditados y certificados bajo los lineamientos de la 1ISO 9000.

La frecuencia que ISO establecio para la revision y actualizacion de lo serie 1ISO 9000 fue
de cinco afos.

1.2.9.3 OBJETIVOS DE LAS I1SO 9000

Proporcionar elementos para que una organizacion pueda lograr la calidad del producto o
servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que las necesidades del cliente
sean satisfechas permanentemente, permitiéndole a la empresa reducir costos de calidad,
aumentar la productividad, y destacarse o sobresalir frente a la competencia.

Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o los servicios tienen
la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.

Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de que se obtiene la calidad deseada.
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Establecer las directrices, mediante las cuales la organizacion, puede seleccionar y utilizar
las normas.

1.2.9.4 FAMILIA ISO 9000
En la fecha en que se publica este articulo (11/2001):

Tabla 6. Familia ISO
NORMA ANO CONTENIDO

8402 1986 | Gestion y aseguramiento de la calidad

9000 1987

9000-1 1987 | Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad — Parte 1

9000-2 1993 | Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad — Parte 2

9000-3 1991 | Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad — Parte 3

9000-4 1993 | Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad — Parte 4
9001 1987 | Sistema de calidad

9002 1987 | Sistema de calidad

9003 1987 | Sistema de calidad

9004-1 1987 | Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad — Parte 1

9004-2 1991 | Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad — Parte 2

9004-3 1993 | Gestidn de la calidad y elementos del sistema de calidad — Parte 3

9004-4 1993 | Gestidn de la calidad y elementos del sistema de calidad — Parte 4

9004-5 PC Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad — Parte 5

9004-6 PT Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad — Parte 6

9004-7 PNI | Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad — Parte 7

9004-8 NP Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad — Parte 8

PC = Proyecto de comité ; PT = Proyecto de trabajo

10011-1 | 1990 | Lineamientos para auditar sistemas de calidad- Parte 1

10011-2 | 1991 | Lineamientos para auditar sistemas de calidad- Parte 2

10011-3 | 1991 | Lineamientos para auditar sistemas de calidad- Parte 3

10012-1 | PT Requerimiento de aseguramiento para equipos de medicién

10013 PNI | Lineamientos para la elaboracién de manuales de calidad
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10014 PT Aspectos economicos de la calidad

10015 NP Educacioén continua y lineamientos para la capacitacion

Fuente: Organismo Internacional de Normalizacion

La norma 1SO 9000 contiene las directrices para seleccionar y utilizar las normas para el
aseguramiento de la calidad, es decir, es la que permite seleccionar un modelo de
aseguramiento de calidad, entre las que se describen las ISO 9001/9002/9003.

La norma ISO 9004 establece directrices relativas a los factores técnicos, administrativos y
humanos que afectan a la calidad del producto, es decir, establece directrices para la gestion
de la calidad.

La norma ISO 9004-2 establece directrices relativas a los factores técnicos, administrativos
y humanos que afectan a la calidad de los servicios, es decir, se refiere especialmente a los
servicio.

Las normas 1SO 9001/9002/9003 establecen requisitos de determinan que elementos tienen
que comprender los sistemas de calidad, pero no es el proposito imponer uniformidad en
los sistemas de calidad. Son genéricas e independientes de cualquier industria o sector
economico concreto.

Las tres normas tienen igual introduccion y antecedentes, pero en lo referido a los
requisitos del sistema encontramos diferencias. La primera diferencia es relativa al nimero
de temas Yy la segunda es relativa a la exigencia. La mas completa es la 9001. Mientras que
la 9003 es la més escueta y sencilla.

Otra diferencia la encontramos en el objeto y campo de aplicacién que detallamos a
continuacion:

e [SO-9001: especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad,
aplicables cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la capacidad
de un proveedor en el disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio posventa
del producto suministrado, con la finalidad de satisfacer al cliente.

e ISO-9002: especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad,
aplicables cuando un contrata entre dos partes exige que se demuestre la capacidad
de un proveedor en la produccion, Instalacion y servicie’ posventa del producto
suministrado, con la finalidad de satisfacer al cliente.

e 1SO-9003: especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad,
aplicables cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la capacidad
de un proveedor en la inspeccion, y ensayos finales del producto suministrado, con
la finalidad de satisfacer al cliente.
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1.2.10 NORMAS ISO 9001

La historia de la normativa de calidad se remonta a los Estados Unidos mas precisamente
en épocas de la Segunda Guerra Mundial.

La ausencia de controles en procesos y productos de carécter bélico hicieron de esta casi
una necesidad. A través de la OTAN se empez0 a expandir por Europa, donde las Fuerzas
Armadas Britanicas, también adoptaron el modelo de normativa para sus productos. En ese
momento, el concepto de calidad hacia referencia a “conformidad” mas que a “mejora
continua” como se conoce hoy en dia.

Mientras tanto en los Estados Unidos, el ejército adoptd la normativa MIL-Q-9858 para sus
proveedores y a este le siguieron la administracion nacional Aeronautica y la Espacial méas
conocida como NASA.

En Europa, el problema surgié cuando las organizaciones, comenzaron a exigir a sus
proveedores la certificacion de sus productos, se cre6 una diversidad tan grande que era
imposible satisfacer a todos los sectores interesados, fue entonces cuando el British
Standard tom¢ cartas en el asunto y cre6 en 1979 la BS 5750, antepasada mas cercana a la
ISO 9001. La BS 5750 fue tan eficaz que en 1987 cuando se lanzé la primer 1ISO 9001, fue
tomada practicamente sin hacer cambios.

Revisiones 1SO 9001:
— 1S0O 9001:1987: Version Original.
— 1S0O 9001:1994: Primera revision del modelo original.
— 1S0O 9001:2000: Segunda revision del modelo original.
— 1S0 9001:2008: Tercera revision del modelo original.
— 1S0O 9001:2015: Cuarta revision del modelo original.

Cabe aclarar que la unica revision que se encuentra actualmente en vigencia es la 2015.

1.2.10.1 GENERALIDADES DE LA ISO 9001:2015°

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base
solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de
la calidad basado en esta Norma Internacional son:
a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

¥ BSI Group (2015). 1SO 9001 — Sistemas de Gestién de Calidad- Guia de Transicion.
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d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad especificados.

Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas.

No es la intencion de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:
— Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad;
— Alineaciéon de la documentacién a la estructura de los capitulos de esta Norma
Internacional;
— Utilizacion de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la
organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos y servicios.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus
interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que Sus procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y
se actle en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores que
podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los
resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los
efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las
necesidades y expectativas futuras representa un desafio para las organizaciones en un
entorno cada vez mas dinamico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion
podria considerar necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccién y la
mejora continua, tales como el cambio abrupto, la innovacién y la reorganizacion.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:
— “debe” indica un requisito;
— “deberia” indica una recomendacion;
— “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

La informacién identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientacién para la
comprension o clarificacion del requisito correspondiente.
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A continuacion, se muestra una breve correlacion entre los capitulos de la tercera y cuarta
revision de las Normas ISO 9001, obtenida de la pagina web de acceso abierto del Comité
Teécnico ISO/TC 176/SC 2:

1.2.10.2 TRANSICION DE LA ISO 9001:2008 A LA SO 9001:2015

Todas las normas 1SO de sistemas de gestion estan sujetas a una revision periddica segun
sus propias reglas. A raiz de una encuesta realizada a los usuarios de 1SO, el comité técnico
decidid que la revision era conveniente y definid los siguientes objetivos para mantener su
relevancia en el mercado actual y futuro:

e Integracion con otros sistemas de gestion

e Proporcionar un enfoque integrado de la gestion organizacional.

e Reflejar los entornos cada vez mas complejos en los que operan las organizaciones
e Mejorar la capacidad de la organizacion para satisfacer a sus clientes.

Tabla 7. Transicion 1SO 9001:2008 a 9001:2015

Concepto nuevo/actualizado Comentario

Contexto de la organizacion Considerar la combinacion de los factores y
condiciones internas y externas que pueden
tener un efecto sobre el enfoque de una
organizacion respecto de sus productos,
servicios e inversiones Yy las partes
interesadas.

Cuestiones Las cuestiones pueden ser internas o
externas, positivas 0 negativas e incluir
condiciones que, o bien afectan o son
afectadas por la organizacion.

Partes interesadas Puede ser una persona u organizacion que
puede afectar, verse afectadas, o percibirse
como afectada por una decisién o actividad.
Los ejemplos incluyen proveedores, clientes
0 competidores.

Liderazgo Requisitos especificos para la alta direccion
que se define como persona o grupo de
personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel.

Riesgo  asociado a amenazas vy | El proceso de planificacion perfeccionado
oportunidades sustituye a la accion preventiva y se define
como el “efecto de la incertidumbre sobre
un resultado esperado”.

Comunicacion Existen requisitos explicitos y mas
detallados tanto para comunicaciones
internas como externas.
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Informacion documentada Reemplaza a documentos y registros.

Evaluacién del desempefio La medicion del desempefio de la calidad y
la eficacia del SGC, que engloba los
métodos de seguimiento, medicion, analisis
y evaluacién, segin sea aplicable, para
asegurar resultados validos.

No conformidad y accion correctiva Andlisis més detallado tanto de las no
conformidades como de las acciones
correctivas requeridas.

Revisidn por la direccién Requisitos mas detallados referentes a las
entradas y salidas de la revision.

Productos Productos y servicios.

Exclusiones Término no utilizado

Documentacion, registros Informacion documentada

Ambiente de trabajo Ambiente para la operacion de procesos.

Producto comprado Productos y  servicios  suministrados
externamente.

Suministrador Proveedor externo.

Fuente: Organizacion Internacional de Estandarizacion

Cronograma de transicion

llustracién 1. Cronograma de transicion 1SO 9001:2008 a 9001:2015

2015 2016 2017 2018

En Septiembre de 2015 comienzan los
Septiembre 2015 tres afios del periodo de transicion hasta
Septiembre de 2018

Publicacion en

Fuente: Organizacion Internacional de Estandarizacion

1.2.11 EL CICLO PHVA

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo. La
siguiente figura ilustra como los capitulos de la Norma pueden agruparse en relacion con el ciclo PHVA.
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llustracién 2. Ciclo PHVA

-/ N i r . .\-
/ Sistema de Gestion de la Calidad (4) \
Organizacion ] \
¥ su contexto
4 Apoyo y
C.\\ Operacion
RGN (7.8)
~---..\.; Planificar Satisfaccién
del cliente
1

Requisitos N, Planificacién _ Liderazgo _ delli\éaelg:ﬂonﬁ o ’L\— Resultados
del cliente =~ ) (5) © pe \F.— del SGC
é |
N
- Productos
> 7 Verificar y servicios
/’,ﬂ”
-
,/
Necesidades y
expectativas
delas partes % :
interesadas /
pertinentes E d
(4) N\ S

~— L

e i —

Fuente: Organizacion Internacional de Estandarizacion

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

— Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacidn, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades;

— Hacer: implementar lo planificado;

— Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los
procesos Y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;

— Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
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1.3 MARCO LEGAL
1.3.1 LA LEY MYPE*

1.3.1.1 LEY DE FOMENTO, PROTECCION Y DESARROLLO DE LA MICRO Y
PEQUENA EMPRESA

El Ministerio de Economia, a través de la Comision Nacional de la Micro y Pequefia
Empresa (CONAMYPE), promovio, desde 2010, un marco juridico para el fomento,
creacion y desarrollo de la Micro y Pequefia empresa (MYPE) del pais, que abordara y
estableciera las demandas y los intereses propios de este sector. Para la formulacion del
Proyecto de la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de Micro y Pequefia Empresa,
Ley MYPE, se consultaron diversos sectores del pais: personas emprendedoras y
empresarias; sector financiero; organismos internacionales; instituciones gubernamentales;
organizaciones no gubernamentales, gremiales empresariales y otras entidades
relacionadas al sector de la MYPE. Finalmente, la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo
de la Micro y Pequefia Empresa, Ley MYPE, es resultado de un mandato constitucional
que establece que el fomento y desarrollo del comercio, la industria y la prestacion de
servicios en pequefio, su proteccién, fomento y desarrollo serdn objeto de una Ley. La
Ley MYPE fue aprobada por la Asamblea Legislativa el 25 de abril de 2014 y sancionada
por la Presidencia de la Republica, el 28 de mayo del afio citado.

1.3.1.2 IMPORTANCIA DE CONTAR CONUNA LEY DE FOMENTO,

PROTECCION Y DESARROLLO DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA
La MYPE representa cerca del 99% del sector empresarial del pais, con lo que contribuye
al sostenimiento y crecimiento de la economia nacional. Se estima que las MYPE generan
aproximadamente 700 mil empleos directos y aportan alrededor del 35% del Producto
Interno Bruto (PIB) y en conjunto consumen mas insumos y servicios que las grandes
empresas. El articulo 115 de la Constitucion de la Republica establece que el fomento y
desarrollo del comercio, la industria y la prestacion de servicios en pequefio seran objeto de
una ley. Se necesita dar un tratamiento diferenciado con respecto a la gran empresa para
elevar los niveles de competitividad. Es oportuno generar y fortalecer los instrumentos e
incentivos especiales para el fomento y desarrollo de la MYPE. Es la primera Ley en el pais
dirigida al fomento, proteccion y desarrollo del sector MYPEy fue disefiada con la
incorporacion del enfoque de género, con lo que se marca precedente en el camino de la
inclusion.

1.3.1.3 REVISION DE EXPERIENCIAS EN AMERICA LATINA.
Para la creacion de la Ley MYPE, se revisdé el marco legal para la micro y pequefia
empresa de otros paises de América Latina:

* Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa. “Ley MYPE”, (2015).
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e Colombia
e Peru

e Chile

e Costa Rica
¢ Nicaragua
e México

Todas las experiencias analizadas reconocen el papel determinante de la MYPE en el
crecimiento y desarrollo de las economias. En este contexto, la Ley MYPE salvadorefia
considera los elementos basicos de las normativas existentes en otros paises; con las que
coincide en la mayoria de considerandos: creacidn de instrumentos, programas financieros,
institucionalidad y grupos de consulta, clasificacion de las empresas, registro,
formalizacion, etc.

1.3.1.4 ASPECTOS A CONSIDERAR
Objeto de la Ley: “Fomentar la creacion, desarrollo y fortalecimiento de las Micro y
Pequefias Empresas, a fin de mejorar su capacidad generadora de empleos y de valor
agregado a la produccion; promover un mayor acceso de las mujeres al desarrollo
empresarial, en condiciones de equidad; fortalecer su competitividad para la integracion de
las mismas a la economia formal del pais”.

Finalidad: Estimular a la Micro y Pequefia Empresa en el desarrollo de sus capacidades
competitivas para su participaciéon en los mercados nacional e internacional, su
asociatividad y encadenamientos productivos; facilitando su apertura, desarrollo,
sostenibilidad, cierre y liquidacion”

1.3.1.5 DEFINICIONES DE LA LEY MYPE:

Microempresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la
economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas anuales hasta
482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10 trabajadores.

Pequefia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la
economia, a través de una unidad econdémica con un nivel de ventas brutas anuales mayores
a 482 hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un maximo de 50
trabajadores.

Asimismo, crea el Sistema Nacional para el Desarrollo de las MYPE como un mecanismo
de coordinacion interinstitucional que tiene como objeto la ejecucién de politicas, planes,
programas, instrumentos y servicios a nivel nacional, departamental, municipal y sectorial
de fomento y desarrollo de las MYPE.
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El Sistema estard integrado por: un Comité Nacional, Departamental, Municipal y Sectorial
como instancias de consulta entre los diferentes sectores vinculados a las MYPE.

Entre los programas e instrumentos de apoyo a la MYPE se encuentran: la capacitacion, la
asistencia técnica, la innovacion, la calidad y desarrollo tecnologico, el financiamiento, el
capital de riesgo, los programas de garantias, la comercializacion, la asociatividad, los
encadenamientos productivos, apoyo a la formalizacion, los incentivos fiscales y
municipales, acceso a mercados publico y de exportacion, fomento a los emprendimientos y
empresas lideradas por mujeres y jovenes y otros que se desarrollen en beneficio del sector.

Financiamiento de las MYPE:

a) Se crea el Programa de Garantia para la Micro y Pequefia Empresa con un monto

inicial de diez millones de dolares (US$10.000.000.00) para respaldar préstamos a
la MYPE.

b) Se crea el Fondo para el Emprendimiento y Capital de Trabajo con un monto inicial

de cinco millones de ddlares (US$5,000.000.00) para financiar nuevos proyectos o
Micros y Pequefias Empresas ya existentes de todos los sectores productivos.

1.3.1.6 INSTITUCIONALIDAD DE LA LEY MYPE:
> MINISTERIO DE ECONOMIA (Organo Rector):

Disefiar y definir politicas nacionales de fomento y desarrollo de
la competitividad de la MYPE.

Elaborar politicas sectoriales que incluyan el enfoque de género.

Disefar programas y politicas con enfoque de género para el desarrollo sostenible
en coordinacion con las entidades del sector publico y privado.

> CONAMYPE (Organo Ejecutor):

Impulsar el desarrollo de las MYPE, en el marco de las estrategias de desarrollo
inclusivo, equitativo y sostenido del pais.

Contribuir al desarrollo de la base productiva a nivel local y nacional.

Ejecutar politicas nacionales de fomento y desarrollo de la competitividad de

la MYPE.

1.3.1.7 EJES TRANSVERSALES:

Medio ambiente y recursos naturales.
Inclusion social y participacion ciudadana.
Enfoque de genero.

38



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

o Fomenta la participacion econémica de las mujeres en condiciones de igualdad y no
discriminacion, creando programas y proyectos que fomentan su autonomia
economica.

1.3.1.8 BENEFICIOS DE LA LEY MYPE

La Ley permite la consolidacion de un entorno favorable para el desarrollo de la micro
y pequefia empresa en El Salvador, lo que propicia mejores ingresos de las familias de
empresarios y empresarias, ademas de la generacion de empleos. La normativa permite
simplificar los procesos y requerimientos para la formalizacion de micros y pequefias
empresas de esta forma aportar a través de sus contribuciones al desarrollo econémico del
pais; con mayor posibilidad de acceder a beneficios y programas. Ademas de los programas
financieros actuales, se generaran dos fondos con caracteristicas especiales para la MYPE.
Define la creacion de un registro y base de datos que facilitara la definicion de politicas
publicas. Fortalece la institucionalizacion de una serie de instrumentos de fomento para
desarrollar el tejido empresarial. Se instaura un Sistema Nacional para el Desarrollo de
las MYPE, como un mecanismo de coordinacion interinstitucional, que armoniza la gestion
que efecttan las diversas entidades publicas y privadas a tres niveles: nacional,
departamental/municipal y sectorial.
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CAPITULO 2: MARCO
EMPRESARIAL BASE DEL
ESTUDIO.

2.1 DETERMINACION DE LA MUESTRA
Tomando en cuenta las limitaciones temporales, monetarias y de ubicacion (debido a la
delincuencia en la que vive nuestro pais), se imposibilita en este estudio aplicar un
muestreo aleatorio, 0 sea probabilistico, para determinar la muestra de la cual inferir hacia
la poblacion de microempresas. Ademas, se puede observar que, utilizando la férmula del
muestreo probabilistico, la muestra obtenida es demasiado grande para un estudio de este
tipo:

Ecuacion 1. Determinacion de la muestra

(k)z*p*q*N
(N—l)*E2+K2*p*q

n=

Donde:

N: Total de la poblacién = 339
K: Seguridad = 1.96

p: Proporcioén esperada = 0.5
g=1-p=05

d: Precision = 0.15

(1.960)2 * 0.5 * 0.5 * 339
(339 - 1) * 0.10% + 1.960% * 0.5 * 0.5

75

Por estas razones, es necesario emplear otra técnica de muestreo: la técnica de muestreo no
probabilistico.

A diferencia del muestreo probabilistico, la muestra no probabilistica no es un producto de
un proceso de seleccion aleatoria. Los sujetos en la muestra no probabilistica son
seleccionados en funcidén de criterios que los hacen representativos dentro de la poblacién.

Los tipos de muestreo no probabilistico son:

40



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN

LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE 2017
METALMECANICA DE EL SALVADOR

Por conveniencia: Consiste en la eleccion por métodos no aleatorios de una
muestra cuyas caracteristicas sean similares a las de la poblacion objetivo. En este
tipo de muestreo la “representatividad” la determina el investigador de modo
subjetivo.

Muestreo por juicio u opinion: La muestra se elige sobre la base de conocimientos
que el investigador tenga de la poblacion, sus elementos y la naturaleza de los
objetivos de la investigacion. Se caracteriza este tipo de muestreo por un esfuerzo
deliberado de obtener muestras representativas mediante la inclusion en la muestra
de sujetos supuestamente tipicos.

Muestreo por cuotas: Es similar al muestreo aleatorio estratificado pero no tiene el
caracter de aleatoriedad. La poblacion se fracciona en subpoblaciones y de cada
poblacién se fija una cuota, que consisten en un nimero de individuos, que retnen
unas determinadas condiciones. Una vez determinada la cuota se eligen los primeros
que se encuentren (siendo mejor los mas representativos o adecuados) que cumplan
con tales condiciones. La asignacion de las cuotas puede ser proporcional o igual,
de la misma manera que en muestreo aleatorio estratificado.

Muestreo por bola de nieve: Apropiado cuando es dificil localizar a los miembros
de una poblacion. (Desamparados, Trabajadores foraneos, Indocumentados). La
bola de nieve se refiere a la acumulacion que resulta de que cada sujeto localizado
proponga a otros.

Para este estudio, el tipo de muestreo no probabilistico que mas se asocia es el Muestreo
por Cuotas, de manera que busca una estratificacién o subgrupos, los cuales seran elegidos
en base a caracteristicas, mejor dicho, criterios a seguir. Ademas, resulta conveniente
asignar una cantidad igual de empresas a estos subgrupos y de ellas elegir las mas
adecuadas para el estudio.

Los pasos que se siguen, y que se apegan muy bien al Muestreo por Cuotas, son los
siguientes:

1.

Se escoge un grupo de actividades que, sumadas sus microempresas, conformen el
80% o mas del total de microempresas dedicadas a la metalmecanica en El
Salvador. (Eleccion de subgrupos representativos).

Habiendo elegido las actividades mas representativas, se escogen, las subactividades
mas representativas, siguiendo el mismo criterio del 80% o mas del total de
microempresas de cada actividad.

Se asigna una cuota a cada subgrupo, tomando como criterio personal del
investigador, el tiempo, los recursos y la profundizacion del tema. Se ha decidido
elegir como representativa 1 empresa por cada una de las subactividades antes
escogidas. (Asignacion de cuotas).

Con base a criterios, se elige la cantidad antes asignada por subgrupo de las
microempresas que se adecuen mas al estudio. (Estratificacion en base a criterios).
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Paso 1: Una herramienta de calidad muy util para la toma de decisiones es el Diagrama de
Pareto, el cual constituye un sencillo y grafico método de analisis que permite discriminar
con base al peso que tiene un grupo en una determinada poblacion, utilizando la llamada
“regla 80-20, en donde el grupo que constituya al 80% del peso de la poblacion, ése serd el
grupo que se elige para ser analizado y tomar decisiones respecto a él, buscando generalizar
hacia toda la poblacién los resultados obtenidos.

Para el andlisis de la poblacion de microempresas que constituyen el sector de
Metalmecénica en El Salvador, se utilizan los datos proporcionados por la DIGESTYC. Las
microempresas se encuentran agrupadas por la DIGESTYC segun la actividad que
desempefian y su respectiva clasificacion CIIU. Haciendo uso del Diagrama de Pareto, de
estas actividades se escoge un grupo de actividades que, sumadas sus microempresas,
conformen el 80% o mas del total de microempresas dedicadas a la metalmecéanica en El
Salvador.

En la siguiente tabla se puede observar la clasificacion CIIU de las actividades y la cantidad
de empresas que conforman dicha actividad.

Tabla 8. Clasificacién CIIU v.4 de las microempresas de Metalmecéanica

Clasificacién C11U v.4 _ Total de
microempresas
o5 Fabricacion de productos elaborados de metal, excepto 64
maquinaria y equipo
26 Fabricacion de productos de informatica, de electrénica y de 8
Optica
27| Fabricacién de equipo eléctrico 18
28| Fabricacion de maquinaria y equipo n.c.p. 39
29 Fabricacion de vehiculos automotores, remolques y 8
Semirremolques
30| Fabricacion de otro equipo de transporte 6
31| Fabricacion de muebles 76
32| Otras industrias manufactureras 22
33| Reparacion e instalacion de maquinaria y equipo 98
Total 339

Fuente: DIGESTYC

42



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

Aplicando la herramienta Diagrama de Pareto, se ordenan las actividades segun cantidad de
microempresas que la conforman, de mayor a menor:

Tabla 9. 80-20 de la cantidad de empresas que conforman los rubros de Metalmecanica de El Salvador

33 98 28.9% 28.9%
31 76 22.4% 51.3%
25 64 18.9% 70.2%
28 39 11.5% 81.7%
32 22 6.5% 88.2%
27 18 5.3% 93.5%
26 8 2.4% 95.9%
29 8 2.4% 98.2%
30 6 1.8% 100.0%
Total 339

Fuente: Elaboracion propia
De forma grafica:

Grafico 1. Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto

120 120.0%
100 100.0%
80 80.0%
60 60.0%
40 40.0%
20 I 20.0%
0 . . | | LY

33 31 25 28 32 27 26 29 30

mmmm Cantidad de microempresas =% acumulado
Fuente: Elaboracion propia

De esta manera, las actividades con mayor peso dentro de la poblacion, constituyendo el
80% de ella, son las siguientes:
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Tabla 10. Actividades que conforman el 80% de la cantidad de empresas de Metalmecanica de El Salvador

Clasificacion ClIU v.4 . Total de
microempresas
25 Fabricacion de productos elaborados de metal, excepto 64
maquinaria y equipo
28| Fabricacion de maquinaria y equipo n.c.p. 39
31| Fabricacion de muebles 76
33| Reparacion e instalacién de maquinaria y equipo 98
[Total 277 |

Fuente: Elaboracion propia

Paso 2: Habiendo elegido las actividades mas representativas, y conociendo que dentro
estas actividades existen subactividades con distintas cantidades de empresas entre si, se
escogen las subactividades mas representativas, siguiendo el mismo criterio del 80% o0 mas
del total de microempresas de cada sub actividad.

En la siguiente tabla se muestran las subactividades y las sombreadas son las que
representan el 80% del total de cada actividad.

Tabla 11. 80-20 de la cantidad de empresas que conforman las subactividades de Metalmecénica de El Salvador

2511 35 54.7% 54.7%
2599 15 23.4% 78.1%
2520 5 7.8% 85.9%
25 2512 4 6.3% 92.2%
2592 2 3.1% 95.3%
2593 2 3.1% 98.4%
2591 1 1.6% 100.0%
Total actividad 25 64
2822 20 51.3% 51.3%
2829 11 28.2% 79.5%
2821 3 7.7% 87.2%
28 2811 1 2.6% 89.7%
2813 1 2.6% 92.3%
2816 1 2.6% 94.9%
2819 1 2.6% 97.4%
2826 1 2.6% 100.0%
Total actividad 28 39
31 3100 76 100.0% 100.0%

44



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN

LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE 2017
METALMECANICA DE EL SALVADOR
Total actividad 31 76
3312 69 70.4% 70.4%
3319 9 9.2% 79.6%
3311 8 8.2% 87.8%
33 3314 4 4.1% 91.8%
3320 4 4.1% 95.9%
3313 2 2.0% 98.0%
3315 2 2.0% 100.0%
Total actividad 33 98
Total general 277
Fuente: Elaboracion propia

En resumen, luego de haber sacado las subactividades que conforman el 80% o mas de las
actividades macro son las siguientes:

Tabla 12. Resumen de las subactividades que conforman el 80% de la cantidad de empresas de Metalmecanica de

El Salvador
Clasificacion Cl1Uv.4 . Total de
microempresas
2511 | Fabricacion de productos metalicos para uso estructural 35
2520 Fabricacion de armas y municiones 5
2599 | Fabricacidn de otros productos elaborados de metal N.C.P. 15
2821 | Fabricacion de maquinaria agropecuaria y forestal 3
2822 | Fabricacion de maquinaria para la conformacion de 20
metales y de maquinas herramienta
2829 | Fabricacidn de otros tipos de maqguinaria de uso especial 11
3100| Fabricacion de muebles 76
3311 | Reparacion de productos elaborados de metal 8
3312 | Reparacion de maquinaria 69
3319| Reparacion de otros tipos de equipo 9
Total 251
Fuente: Elaboracion propia

En conclusion, del Diagrama de Pareto, aplicando el 80-20, se obtiene que la poblacion méas
representativa del sector de metalmecanica de El Salvador estd compuesta por 251
microempresas, de las cuales se debera escoger las microempresas que seran parte directa
del diagnostico para el estudio.

Paso 3: Asignacion de cuotas, que como se menciond, serd de 1 empresa por cada sub
actividad.
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Paso 4: Estratificacion basada en criterios, para las cuales se asignaré la cuota.
Los criterios que se han tomado en cuenta son:

a) Que posean caracteristicas en comun, que en este caso se ha decidido que sea el
producto final del proceso de Metalmecénica.

Como se observa en la estratificacion del cual salen las 4 actividades mas representativas, 2
de ellas se refieren a procesos para la reparacion e instalacion de maquinaria y equipo,
formando el 50% de las empresas que se dedican a la fabricacion, reparacion e instalacion
de maquinaria y equipo.

b) Que pertenezcan al departamento de San Salvador.

De 339 microempresas de Metalmecanica en El Salvador, 289 se ubican en el departamento
de San Salvador, formando el 85% de la poblacion.

¢) Que tengan 10 empleados en total.

Este ultimo criterio estd basado en que las microempresas (segun FUNDAMYPE.
CONAMYPE, FUSADES vy otras entidades) se caracterizan por tener trabajando entre 1 y
10 empleados; sin embargo, para este estudio es necesario analizar las microempresas que
estén mejor establecidas y con miras a un mayor crecimiento, como lo son las
microempresas de Acumulacion Ampliada.

Debido a que ninguna instancia en el pais ha hecho una diferenciacion por tipo de las
microempresas, tras entrevistar a dos economistas y a un representante de CONAMYPE, se
decidié que las microempresas con 10 empleados eran las méas adecuadas para el estudio,
debido a que su productividad es suficientemente elevada como para permitir que el
empresario invierta el excedente de sus utilidades para el crecimiento de la empresa.

La acumulacion ampliada o Micro-tope, es el pequefio segmento micro empresarial donde
con una adecuada combinacion y buen uso de factores productivos y posicionamiento para
comercializar, permite al empresario crecer y poder tener amplios margenes de ganancias.

Ellos estan generalmente ubicados en el segmento de industria donde la competencia de
otras empresas les obliga y a la vez incentiva a que aumenten la productividad y calidad de
sus productos por medio de mejoras de tecnologia a su maquinaria.

Algunas caracteristicas de comparacion entre los diferentes tipos de microempresas, se
resumen a continuacion:
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Tabla 13. Caracteristicas de comparacion entre los tipos de microempresas

Caracteristicas

Microempresas de

subsistencia

Microempresas de
Acumulacion Simple

Microempresas de
Acumulacion

Ampliada

Vgn_tas y Hasta $1,714.29 al mes. Hasta $3,428.57 al Hasta $5,714.29 al mes.
utilidades mes.
Ublcaglpn 80% urbana; 20% rural. 86 urbano; 14% rural. | 87 urbano; 13% rural.
geogréfica
Actividades

Actividades desarrolladas Actividades desarrolladas
Categoria principalmente por cuenta | desarrolladas por mayoritariamente como
Ocupacional propia; pero 13% son cuenta propia (59%) o | patronos (58%), aunque

patronos.

como patronos (41%).

también por cuenta
propia (42%).

Concentracién

Se concentra en comercio
(47%) seguido de la
industria (18%), servicios

Se concentraen
comercio (63%),
seguido de la industria

Se concentra en
comercio (64%),
seguida de la industria

de actividad personales (10%), (12%), transporte 0 0
transporte (8%) y (10%) y restaurantes aiﬁg;:::égo(gg()ﬂ #)
restaurantes (7%). (8%). y o
El 9% ahorra parte de las
L . 0
ut|I|_dades. El principal EI 10% ahorra parte de El 27_A_) ahorra parte de
motivo dado por las que no - las utilidades. El 22%
las utilidades. EL 13% o
Ahorro ahorran es que las S S gue no ahorra indicé
. - indic6 que invierte en o
ganancias las invierten en el - que invierten en el
) e el negocio. :
hogar; 12% indic6 que negocio.
invierten en el hogar.
El 70% no tiene local; 9% El 50% no tiene local; | EI 38% no tiene local; el
. tiene local en la vivienda, y | 16% tiene local en la 16% tiene local en la
Localizacion

el 21% lo tiene en otro
lugar.

vivienda, y el 34% lo
tiene en otro lugar.

vivienda, y el 46% lo

tiene en otro lugar.

Fuente: CONAMYPE.

Finalmente, habiendo hecho la estratificacion con base a los criterios antes mencionados, se
escogera una empresa de cada una de las subactividades a continuacién y se hara el analisis
cuantitativo respectivo, del cual se calculard, por medio de una media aritmética de los
resultados obtenidos de cada empresa, la brecha del sector metalmecéanico. Las
subactividades se encuentran en orden tal que la primera es la que posee méas empresas y la
ultima la que tiene menos.

1. 3312 Reparacion de maquinaria.
2. 2822 Fabricacion de maquinaria para la conformacién de metales y de maquinas

herramienta.
3. 2829 Fabricacion de otros tipos de maquinaria de uso especial.
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2.2 MAPA DE PROCESOS
Para realizar el mapa de proceso se iniciara con el organigrama®, seguido de los factores
criticos de proceso, los cuales nos ayudaran a identificar los procesos claves, que tendran
como resultado el mapa de proceso, para culminar con los diagramas PEPSU.

2.2.1 ORGANIGRAMA

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura de una empresa o cualquier
otra organizacién, incluyen las estructuras departamentales y, en algunos casos, las
personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones jerarquicas y
competenciales de vigor.

El organigrama es un modelo abstracto y sisteméatico que permite obtener una idea
uniforme y sintética de la estructura formal de una organizacion:

o Desempefia un papel informativo.
« Presenta todos los elementos de autoridad, los niveles de jerarquia y la relacion
entre ellos.

En el organigrama no se tiene que encontrar toda la informacion para conocer cémo es la
estructura total de la empresa.

Todo organigrama tiene el compromiso de cumplir los siguientes requisitos:

o Tiene que ser f4cil de entender y sencillo de utilizar.
o Debe contener Unicamente los elementos indispensables.

Por ser microempresas, es evidente que su organigrama sera similar. A continuacion se
presenta el organigrama, el cual estd conformado basicamente por tres departamentos (o
macro funciones): Gerencia, encargado de la organizacion general y es la autoridad
principal, la cual se encarga de dar las directrices de trabajo; Produccion, como funcion
puramente operativa y columna vertebral de la empresa; Contabilidad, se encarga de los
estados financieros; Compras y ventas, la cual realiza actividades de apoyo de la empresa; y
los Operarios.

% La empresa no cuenta con documentacion estratégica, es decir, mision, vision, valores u organigrama.
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llustracién 3. Organigrama de las microempresas

Fuente: Elaboracion propia

2.2.2 FACTORES CRITICOS DE EXITO

Los Factores Criticos de éxito (FCE) son el conjunto minimo (limitado) de areas (factores o
puntos) determinantes en las cuales si se obtienen resultados satisfactorios se asegura un
desempefio exitoso para un individuo, un departamento o una organizacion.

Cuando una organizacion se plantea la mejora global de sus resultados, la primera accién
que debe llevar a cabo es identificar cual es su posicién dentro de la sociedad para después
plantearse los objetivos y metas que espera alcanzar. Para lograr estos objetivos y metas, la
Direccién debe desarrollar la mision, la vision y los valores de la organizacion.

La misién es una declaracion en la que se describe el proposito o razén de ser de la
organizacion; la vision es lo que la organizacion pretende alcanzar a largo plazo y los
valores son la base sobre la que se asienta la cultura de la organizacion.

Los valores y principios constituyen el soporte para la vision y la misién y son la clave de
una direccidn eficaz. Es necesario que las partes interesadas definan una serie de valores y
se aseguren de que se cumplan.

Esto conduce a una caracterizacion del negocio que obliga a la organizacion a realizar un
ejercicio de reflexion cuyo resultado ha de permitir dos cosas. Por una parte, definir:

e /(quiénes somos Yy qué pretendemos?
e /(qué necesidades internas y externas nos influyen y condicionan?
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e ;Qquiénes son nuestros clientes y qué desean?
e ;Qué requisitos nos impone nuestra empresa?

La caracterizacion del negocio suele plasmarse en la Declaracion de Propdsitos (DP), que
incluye la misién, la vision y los valores de la organizacion. Una DP ha de ser facil de
recordar, contundente y, por consiguiente, relativamente breve.

Una vez caracterizado el propdésito de la organizacion, es necesario determinar los factores
criticos para el éxito de nuestro negocio (en adelante, FCE). Los FCE son las acciones
criticas para el éxito de una organizacion. Con ellos pretendemos identificar los resultados
que, de no conseguirse, pueden poner en peligro el éxito del negocio.

Ayudan a distinguir entre lo que es conveniente y lo que es un requisito esencial, con el
objetivo de establecer prioridades.

La identificacion de los FCE debe incluir factores externos, como los niveles de
satisfaccion delos clientes y los vinculos comerciales con los proveedores (por ejemplo,
conductores subcontratados), asi como los factores internos, como un personal motivado y
bien cualificado. En la identificacion de los FCE han de colaborar todas las partes
interesadas en la actividad, proceso o proyecto a analizar. Este hecho incluye no sélo a todo
el personal interno involucrado, sino también a las partes externas, es decir, a los clientes y
a los proveedores o0 subcontratados.

También es fundamental contar con informacion sobre el entorno social y legal de la
organizacion. Asi, deberd recopilarse informacién sobre regulaciones gubernamentales,
evolucion previsible de pardmetros generales de la economia, datos demograficos,
problemas sociales de conocimiento general, cuestiones medioambientales, situacion del
entorno local o regional de la organizacion, etc. La organizacion podra para ello emplear
datos procedentes de publicaciones, informes de organizaciones sectoriales, reuniones con
representantes de distintos grupos sociales, solicitar informes o estudios.

La empresa que se ha tomado como referencia no posee estos factores, por lo que se omitira
en la etapa de diagndstico pero se retomara en la etapa de disefio.

2.2.3 FODA

La sigla FODA, es un acrostico de Fortalezas (factores criticos positivos con los que se
cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando nuestras
fortalezas), Debilidades, (factores criticos negativos que se deben eliminar o reducir) y
Amenazas, (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de nuestros
objetivos).
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También se puede encontrar en diferentes bibliografias en castellano como “Matriz de
Anadlisis DAFO”, o bien “SWOT Matrix” en inglés.

DAFO: Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades
SWOT Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats

La matriz FODA es una herramienta de andlisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, etc, que esté actuando como objeto de estudio en
un momento determinado del tiempo.

Es como si se tomara una “radiografia” de una situacion puntual de lo particular que se esté
estudiando. Las variables analizadas y lo que ellas representan en la matriz son particulares
de ese momento. Luego de analizarlas, se deberdn tomar decisiones estratégicas para
mejorar la situacion actual en el futuro.

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién actual del
objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc) permitiendo de esta manera obtener un
diagnostico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y
politicas formulados.

Tabla 14. FODA

[FORTALEZAS | DEBILIDADES

Precios competitivos Mercado saturado
Se adapta a las exigencias de los
clientes Competencia desleal

Cuenta con personal de experiencia Falta de actualizacién de maquinaria
Comunicacién en los distintos niveles de la
Demanda constante organizacién

Falta de inversién en tecnologia
Falta de documentacién de procesos
Falta de planeacidn estratégica

OPORTUNIDADES AVENAZAS

Que la mano de obra se cambie a trabajar con la

Ofertar en licitaciones de gobierno competencia
Entrar a mercados extranjeros Constante aumento de costo de insumos
Desarrollo de nuevos negocios Retardo de pago a proveedores

Diversificar la empresa

Incorporar nuevas tecnologias en
productos y servicios

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.4 FACTORES CRITICOS DE EXITO RESULTANTES

Segun Rockart se definen como: EIl nimero limitado de &reas en las cuales los resultados, si
son satisfactorios, asegurardn un funcionamiento competitivo y exitoso para la
organizacion.

Se trata en definitiva de identificar areas y factores cuyo funcionamiento permitiran la
implantacion de una estrategia determinada. Deben considerarse factores internos y
externos de la Organizacion, como actividades dentro de la organizacion que se deben
realizar con especial atencion, sucesos externos sobre los cuales la organizacion puede
tener o no control y areas de la organizacién cuyo funcionamiento debe situarse a un nivel
competitivo.

Después de discutir los elementos del FODA entre los integrantes del grupo y tomando en
cuenta la experiencia gerente de la empresa en el mercado y el negocio, se llego a los
siguientes factores criticos de éxito.

Factores criticos de éxito resultantes

v Mano de obra altamente calificada
Precios competitivos

Baja rotacion de personal

Filosofia de mejora continta

Mejora y actualizacion de maquinaria

ASRANENRN

2.2.5 CLASIFICACION DE PROCESOS
Luego de realizar el paso anterior se debe identificar procesos estratégicos, procesos clave
y procesos de apoyo.

a) Procesos Estratégicos: Son procesos destinados a definir y controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias. Permiten llevar adelante la organizacién. Estan en
relacion muy directa con la mision/vision de la organizacion. Involucran personal de primer
nivel de la organizacion.

b) Procesos Clave: son los procesos que definen la razén de ser de la empresa, necesarios
para que los demés macro procesos sean realizados de forma continua, de manera que estos
puedan alcanzar los resultados que persiguen.

c) Procesos Apoyo: son aquellos que proveen los recursos 0 insumos necesarios para que
los deméas macro procesos sean realizados de forma continua, de manera que estos puedan
alcanzar los resultados que persiguen.
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2.2.6 METODOLOGIA PARA ANALISIS DE PROCESOS PEPSU.

Para continuar con el analisis se debe de identificar los procesos, enlistarlos, y relacionar
las actividades que se incluyen en cada proceso, sus elementos, secuencia (utilizando
diagramas también), “entradas” y requisitos de calidad. Una forma de esquematizar estos es
de la siguiente forma:

llustracién 4. Esquema PEPSU

e ————N

Fuente: Elaboracion propia

2.2.7 MAPA DE PROCESO
El mapa de procesos es una representacion gréafica que nos ayuda a visualizar todos los
procesos que existen en una empresa y su interrelacion entre ellos.

El Mapa de Proceso consiste en la identificacion de los Macro procesos (Sistemas),
Procesos, Subprocesos y Actividades, que realiza la organizacion. De acuerdo al nivel de
detalle o desagregacion el mapa puede ser de:

1. Primer Nivel.- La representacion de los Macro procesos (Sistemas) de la organizacion.

2. Segundo Nivel.- Cuando la representacion es a nivel de los procesos de la organizacion,
de forma sencilla y simplificada.

3. Tercer Nivel.- Cuando la representacion recoge los diferentes subprocesos que
componen los procesos. (Procedimientos)

A continuacion se detallan los procesos que corresponden a cada clasificacion:

1. RECURSOS HUMANOS Y PLANIFICACION (ESTRATEGICO)

Responsable de la gestion de los recursos humanos de la organizacion; seleccionar y
formar a las personas que la empresa necesita, proporcionar a los trabajadores los
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medios necesarios para que puedan ejercer su trabajo e intentar que el trabajador
satisfaga sus necesidades.

Asi mismo se encarga de realizar la programaciéon de la produccion, control de stock
de Materia Prima, insumos y materiales para pedir lo necesario para producir a
tiempo.

1.1 Mantenimiento de maquinas
1.1.1 Asignacion de actividades
1.1.2 Revision de tiempos de proceso
1.1.3 Actualizacion de repuestos necesarios

1.2 Elaboracion del Plan de Produccion

1.2.1 Pronostico de produccién

1.2.2. Establecimiento de metas de produccién

1.2.2 Calculo de matérias primas e insumos
1.3 Acciones de personal

1.3.1 Programa de capacitacion

1.3.2 Requerimientos de contratacion

1.3.3 Anadlisis de sustitucion y reemplazo

2. PRODUCCION (CLAVE)

Produccion relaciona los recursos utilizados en la produccion (factores productivos) con el
producto terminado conseguido. Expresa la cantidad maxima de output que se puede
obtener con unos factores productivos (input) y con una tecnologia existente. A
continuacidn se proporciona una breve descripcion.

2.1 Procesos de formado sin remocién de materiales.

La deformacidn es tnicamente uno de los diversos procesos que pueden usarse para obtener
formas intermedias o finales en el metal.

El estudio de la plasticidad estd comprometido con la relacion entre el flujo del metal y el
esfuerzo aplicado. Si ésta puede determinarse, entonces las formas mas requeridas pueden
realizarse por la aplicacion de fuerzas calculadas en direcciones especificas y a velocidades
controladas.

Las méaquinas, aparatos, herramientas y diversos articulos mecanicos estan formados por
muchas piezas unidas, tales como: pernos, armazones, ruedas, engranajes, tornillos, etc.
Todas estas piezas obtienen su forma mediante diferentes procesos mecanicos (Procesos de
conformado), fundicién, forja, estirado, laminado, corte de barras y planchas.
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1.1.1. Prensado
1.1.2. Forjado
1.1.3. Estirado

2.2 Procesos de formado con remocién de materiales.

Estos procesos se utilizan para conformar partes de materiales como metales,
plasticos, cerdmica y madera. EI maquinado es un proceso que exige tiempo y
desperdicia material. Sin embargo, es muy preciso y puede producir una tersura de
superficie dificil de lograr con otros procesos de formacion. ElI maquinado
tradicional se lleva a cabo con el uso de una herramienta de corte, que remueve el
material de la pieza de trabajo en forma de virutas, con lo cual se le da la
configuracion deseada

1.1.1. Torneado
1.1.2. Cepillado
1.1.3. Fresado

2.3 Procesos de union y ensamble.

La funcion basica de proceso de ensamble, (montaje) es unir dos 0 mas partes entre
si para formar un conjunto o subconjunto completo. La unién de las partes se puede
lograr con soldadura de arco o de gas, soldadura blanda o dura o con el uso de
sujetadores mecanicos o de adhesivos.

2.3.1 Soldadura
2.3.2 Sujetadores
2.3.3 Pegado con adhesivos

2.4 Procesos de acabado.

El acabado es un proceso de fabricacion empleado en la manufactura cuya finalidad
es obtener una superficie con caracteristicas adecuadas para la aplicacién particular
del producto que se estd manufacturando; esto incluye mas no es limitado a la
cosmética de producto. En algunos casos el proceso de acabado puede tener la
finalidad adicional de lograr que el producto entre en especificaciones
dimensionales.

2.4.1 Pulido
2.4.2 Desharbado
2.4.3 Moleteado

2. COMPRASY VENTAS (APOYO)

Contabilidad se encarga de instrumentar y operar las politicas, normas, sistemas y
procedimientos necesarios para garantizar la exactitud y seguridad en la captacion y
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registro de las operaciones financieras, presupuestales y de consecucion de metas de la
entidad, a efecto de suministrar informacién que coadyuve a la toma de decisiones, a
promover la eficiencia y eficacia del control de gestion, a la evaluacién de las actividades y
facilite la fiscalizacion de sus operaciones, cuidando que dicha contabilizacion se realice
con documentos comprobatorios y justificativos originales, y vigilando la debida
observancia de las leyes, normas y reglamentos aplicables.

Compras se encarga de aprovisionar todos los materiales necesarios para la produccion o
las operaciones diarias de la empresa; evaluar continuamente si se encuentran recibiendo
estos materiales al mejor precio posible para maximizar las ganancias y todo el trabajo
administrativo relativo a la compra y la entrega de suministros y materiales.

Ventas gestiona las tareas de marketing como parte de sus responsabilidades y toma la
iniciativa en el establecimiento de estrategias, ademéas de decidir qué comunicaciones de
marketing son necesarias para apoyar sus esfuerzos.

1.1. Procesos contables
1.1.1. Estados contables
1.1.2. Operaciones diarias al libro
1.1.3. Control de inventarios

1.2. Procesos de Compras
1.2.1. Seguimiento de proveedores
1.2.2. Control de reorden
1.2.3. Revision de materiales

1.3. Procesos de Ventas
1.3.1. Control de ventas
1.3.2. Desarrollo de productos
1.3.3. Servicio al cliente
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llustraciéon 5. Mapa de procesos de las microempresas de Metalmecanica
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Fuente: Elaboracion propia
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2.2.8 DESGLOSE DE PROCESOS

Tabla 15. Desglose de procesos

Asignacion de actividades

Mantenimiento  de

Revision de tiempos de proceso

maquinas

Actualizacion de repuestos necesarios

Prondstico de produccion

Elaboracion del Plan

Establecimiento de metas de produccion

de Produccion

Calculo de matérias primas e insumos

Programa de capacitacion

Acciones de
personal

Requerimientos de contratacion

Analisis de sustitucion y reemplazo

Procesos de formado | Prensado

sin remocién de | Forjado

materiales. Estirado

Procesos de formado | Torneado

con remocion de|Cepillado

materiales Fresado

., Soldadura
Procesos de union y Suietadores
ensamble ) -
Pegado con adhesivos
Pulido

Procesos de acabado | Desbarbado

Moleteado

Estados contables

Operaciones diarias al libro

Control de inventarios

Seguimiento de proveedores

Control de reorden

Revision de materiales

Control de ventas

Desarrollo de productos

Servicio al cliente

Fuente: elaboracién propia

2.2.9 DIAGRAMAS DE BLOQUES (PEPSU)

Para mejorar el panorama de la secuencia e interrelacion de estos procesos es necesario
trabajarlos en un mapa de proceso, donde estos apareceran de una forma grafica mas

entendible.
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La aplicacion de la metodologia PEPSU consiste en el andlisis de los procesos identificados
dentro del nivel 1; donde se detallaran los tres macro procesos con el fin de presentar la
secuencia integrada de la Empresa, definiendo las partes involucradas en la entrada y salida
de cada proceso (Proveedor, Insumo, Producto, Cliente) e incluyendo la descripcion
diagramatica de la secuencia estos.

INSUMOS: Necesidades de los clientes y los recursos necesarios para la elaboracion de
productos metalmecanica.

PROVEEDOR: Personas y departamentos que conforman la empresa del rubro
metalmecéanica

PROCESO: Conjunto de actividades que se enfocan en la razon de ser de la empresa

PRODUCTO: servicios metalmecanica como restauraciones o reparaciones y bienes
metalicos como ejes, transmisiones, pines, tornilleria, engranes, etc.

CLIENTES: departamentos y personas, internos y externos que reciben uno de los
productos de metalmecénica.

Tabla 16. PEPSU Mantenimiento de Maquinas

PROCESO Mantenimiento de maquinas
PROVEEDORES |ENTRADAS |PROCESO |[SALIDA USUARIOS
| Requerimientos Asianacion de Actualizacion de
PLANIFICACION |técnicos de | 519" maquinas con
. actividades o
mantenimiento mantenimiento
] Problemas maés | Revision de | Revision de ]
PRODUCCION  |frecuentes de |tiempos  de|mejora después de | PRODUCCION
las maquinas proceso mantenimiento
Lista de | Actualizacion | Actualizacion de
COMPRAS repuestos de repuestos | repuestos en
disponibles necesarios bodega

Fuente: elaboracién propia
Para el proceso de mantenimiento de maquinas, los subprocesos son

Asignacion de actividades; en la cual se estipula que maquina o maquinas se les dara
mantenimiento, que partes, la forma y la persona o personas que lo llevaran a cabo.

Revision de tiempos de proceso; la que indica que problemas son los que ocasionan la
mayor cantidad de tiempo perdido de produccion, asi, el mantenimiento enfoca el esfuerzo
y espera mejorar la produccion.
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Actualizacion de repuestos necesarios; esto se hace con el objetivo de no drenar los
inventarios existentes.

Para esto se necesitan las siguientes entradas:

Requerimientos técnicos de mantenimiento; los cuales establecen partes a dar
mantenimiento, con su respondiente forma de realizarlo.

Problemas mas frecuentes de las méaquinas; los cuales serviran para priorizar esfuerzos en
las partes de maquinaria mas criticas.

Lista de repuestos disponibles; antes de realizar un mantenimiento es indispensable
asegurar los repuestos minimos necesarios; de otra forma solo llevara a tiempos perdidos y
atrasos.

Las salidas a obtener son:

Actualizacién de méquinas con mantenimiento. Servira para llevar el control de las que ya
recibieron mantenimiento y programar las que hacen falta.

Revision de mejora después de mantenimiento: Lo que en realidad se espera es una mejora,
pero con el objeto de documentar se realiza la revision de mejora.

Actualizacién de repuestos en bodega. Porque aun cuando se puede presupuestas los
repuestos a utilizar, lo méas seguro es que usen mas o menos de lo pensado.

Para todo son necesarios los siguientes proveedores:
Planificacion, quien coordina las actividades, maquinas y personas.

Produccidn, quien tiene a cargo las maquinas y es quien las facilita para proceder al
mantenimiento.

Compras, quién es responsable de mantener los inventarios necesarios de repuestos a usar.

Finalmente el usuario es produccion quien al mismo tiempo que facilita la maquinaria es el
mismo en usar y percibir las mejoras esperadas.
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Tabla 17. PEPSU Elaboracion de Plan de Produccién
| PROCESO | Elaboracién del Plan de Produccion
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
PLANIEICACION Pronostico  de Pronostl_qo de Ordenes_, de
Ventas produccion produccion
] :\r/]l;j?:c?s PriMa €| £ stablecimiento Asignacion  de )
PRODUCCION disoonible  en de metas de|materia prima e PRODUCCION
P produccion insumos
bodega
Célculo de
COMPRAS matérias primas
e insumos
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 18. PEPSU Acciones de personal
| PROCESO | Acciones de personal
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
Actualizacion de .,
habilidades  y|"rodrama - de Publicacion de|ppqnccion
S capacitacion capacitaciones
conocimientos
Mayores ..
RECURSOS U Requerimientos | Apertura de
HUMANOQOS requerimientos de contratacion | nuevas plazas COMPRAS
de personal
Mejoras en | Analisis de | Matriz de
asignacion  de | sustitucion y | sustitucion y
tareas reemplazo reemplazo

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19. PEPSU Procesos de formado sin remocion de materiales

| PROCESO | Procesos de formado sin remocién de materiales. |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
PLANIFICACION Laminado

Producto con
valor agregado

Requerimiento  de

Proceso de formado PRODUCCION

PRODUCCION Forjado

Estirado

Fuente: Elaboracién propia
Para el proceso de formado sin remocion de materiales, los subprocesos son:

Laminado, proceso industrial por medio del cual se reduce el espesor de una lamina
de metal 0 de materiales semejantes con la aplicacion de presion mediante el uso de
distintos procesos, como la laminacién de anillos o el laminado de perfiles. Por tanto, este
proceso se aplica sobre materiales con un buen nivel de maleabilidad. La maquina que
realiza este proceso se le conoce como laminador.

Forjado, proceso de fabricacién de objetos conformado por deformacion plastica que puede
realizarse en caliente o en frio y en el que la deformacion del material se produce por la
aplicacion de fuerzas de compresion.

Estirado, proceso de conformado por deformacidn plastica en el que se estira una barra o
varilla de metal con el objetivo de reducir su seccion. Para reducir la seccion de la pieza, se
utiliza una matriz de un material metalico muy duro insertado en un bloque de acero. La
reduccion de la seccién del material dependera del angulo de abertura de la matriz.

La entrada para este proceso y para todos los de produccion serd el requerimiento del
cliente, el cual dictara los procesos y en qué orden deben ser seguidos.

La salida sera el producto con valor agregado.

Los proveedores seran planificacion quien organiza los recursos y produccion quien los
ejecuta.

Finalmente, el usuario es produccidn, ya que el producto aun esté en proceso.

62



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN

LAS NORMAS 1SO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE 2017
METALMECANICA DE EL SALVADOR
Tabla 20. PEPSU Procesos de formado con remocién de materiales
|PROCESO | Procesos de formado con remacion de materiales
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
PLANIFICACION Torneado
PRODUCCION | Requerimiento  de| o jyaqq Producto  confppqpyyocion
Proceso de formado valor agregado
Fresado
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 21. PEPSU Procesos de union y ensamble
|PROCESO | Procesos de unién y ensamble
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO  SALIDA USUARIOS
PLANIFICACION Soldadura
] Requerimiento de Producto con )
PRODUCCION Proceso de union vy |Sujetadores |valor PRODUCCION
ensamble agregado
Pegado con
adhesivos
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 22. PEPSU Procesos de acabado
PROCESO Procesos de acabado
PROVEEDORES |ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
PLANIFICACION Pulido
4 Requerimiento  de Producto  con <
PRODUCCION d Desbarbado | valor PRODUCCION
Acabado
agregado
Moleteado

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 23. PEPSU Procesos contables

| PROCESO | Procesos Contables |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
] INaresos Estado de
PRODUCCION g Y| Estados contables flujo de
gastos )
efectivo
Compras Operaciones Control de
COMPRAS np 1l ) ordenes de | CONTABILIDAD
realizadas diarias al libro
compra
Requerimien
CONTABILIDAD | tos legales | c°M0! & Informe de
Inventarios Inventarios

Fuente: Elaboracién propia
Para el proceso de contabilidad los procesos son los siguientes:

Estados contables, son informes que utilizan las instituciones para dar a conocer la
situacion economica y financiera y los cambios que experimenta la misma a una
fecha o periodo determinado.

Operaciones diarias al libro, donde se registra cronoldgicamente las operaciones realizadas
por una persona natural o juridica perteneciente al régimen simplificado del impuesto a las
ventas. Su principal objetivo es referenciar en qué momento se sobrepasa el limite de
ingresos necesarios para mantenerse en este régimen.

Control de inventarios, puesto que representan una base fundamental en la toma de
decisiones dentro de cualquier organizacion. Estos permiten el buen desenvolvimiento de
la misma y es necesario que toda empresa realice sus procedimientos en funcion de
garantizar que sus inventarios estan libres de posibles hurtos, maniobras fraudulentas o mal
manejo en su utilizacion.

Como salidas se tienen

Estado de flujo de efectivo, cuyo objetivo es Suministrar a los usuarios de los estados
financieros las bases para evaluar la capacidad que tiene la empresa para generar efectivo y
el equivalente a éste, asi como sus necesidades de liquidez, toma de decisiones economicas,
asi como las fechas en que se producen y el grado de certidumbre relativa de su aparicion

Control de érdenes de compra, que contiene los documentos que da la compaiiia a la que
se le compra mercaderia, materia prima o bien insumos. Este formato especifica las
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mercaderias, materia prima o insumos que solicitamos, su precio unitario y el total de la
compra.

Informe de inventarios, en el cual se registran los datos de entrada, salidas y saldos de la
existencia de los distintos tipos de inventarios, anteriormente se utilizaban unas fichas o
tarjetas las cuales han sido reemplazadas por los programas o software que facilita su
proceso de control

Las entradas necesarias son todos los ingresos, gastos, compras realizadas y requerimientos
legales.

Los proveedores son

Produccidn, quien envia los datos de consumo

Compras, quien envia los datos de las compras en un plazo determinado
Contabilidad, quien ya posee datos de referencia y comparacion.

Finalmente el usuario seria contabilidad, quien procesa y guarda toda la informacién.

Tabla 24. PEPSU Procesos de compras

| PROCESO | Procesos de Compras |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
Seguimiento de Bienes
PRODUCCION g inventariados
proveedores
correctamente
Abastecimie Cantidades
nto de necesarias de
COMPRAS insumos  y |Control de reorden |insumos y | COMPRAS
materia materia prima
prima para producir
Llenado de
CONTABILIDAD SIS g formatos CONTABILIDAD
materiales requeridos
por Hacienda

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 25. PEPSU Procesos de Ventas
| PROCESO | Procesos de Ventas |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
Registros de
PRODUCCION Control de ventas compras Yy
proveedores
Requision de
COMPRAS productos Desarrollo de Fact.uracmn COMPRAS
por parte de |productos realizada
proveedores
Clientes
requiriendo
CONTABILIDAD | productos Servicio al cliente CONTABILIDAD
metalmecani
ca

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO

3.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Segun Best y Kahn (1989, pp. 89-90), la investigacion cuantitativa consiste en aquellos
estudios cuyos datos pueden analizarse en términos de nimeros. Ademas argumentan que
la investigacion puede ser también cualitativa, 0 sea describir cientificamente a las
personas, acontecimientos, etc., sin usar o datos numéricos. En su escrito toman en cuenta
que la investigacion cuantitativa se basa en los planes originales y sus datos se analizan e
interpretan con mas prontitud, pero que la investigacion cualitativa es mas abierta y
sensible al sujeto. Sin embargo, hacen hincapié en que las dos son Utiles y validas y no se
excluyen mutuamente, de manera que es posible usar ambos métodos en una misma
investigacion.

De esta manera, dicha investigacion se pretende que sea cuantitativa, estableciendo la
brecha existente entre la situacion actual de las microempresas del sector de metalmecénica
y los requerimientos de las normas ISO 9001:2015, pero retomando factores que seran
cualitativos, debido a la naturaleza de ellos y a la dificultad que presentan de cuantificarse.
Para ello, se harad uso de diferentes herramientas de investigacion que permitan indagar y
establecer la brecha mencionada, herramientas que dependen del tipo de investigacion a
elegir.

Tabla 26. Tipos de Investigacion

Fuente: Elaboracién propia
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3.1.1 ESTABLECIMIENTO DEL TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion descriptiva: Este tipo de investigacion pretende describir, medir y/o evaluar
diversos aspectos, pudiendo ser tan amplia como lo determinen los investigadores. El
proposito de la utilizacion de este tipo de investigacion durante el presente estudio es
establecer y medir la brecha existente entre los requerimientos de la norma ISO 9001:2015
y la situacion actual de las microempresas del sector de metalmecénica de El Salvador. Con
el fin de determinar el cumplimiento de la norma antes mencionada dentro de dichas
empresas, se realizaran entrevistas con sus directivos y con sus empleados. Ademas, se
retoma de la investigacion exploratoria, la elaboracién de un cuestionario de cumplimiento
de la norma que permita establecer de manera cuantitativa la situacion actual de la facultad.

3.1.2 ETAPAS DE LA INVESTIGACION

Examinar las caracteristicas del problema.

Definicion y formulacion de hipotesis.

Enunciar los supuestos en que se basa la hipétesis.

Elegir las fuentes para elaborar el marco tedrico.

Seleccion de tecnicas de recoleccion de datos.

Establecer categorias precisas, que se adeclen al proposito del estudio y permitan
poner de manifiesto las semejanzas, diferencias y relaciones significativas.
Verificacion de validez del instrumento.

e Realizar observaciones objetivas y exactas.

e Descripcion, analisis e interpretacion de datos.

3.1.3 FUENTES DE INFORMACION

Para la obtencion de datos se utilizaran las fuentes de informacion que se considere
pertinente tanto fuentes primarias como segundarias, a continuacién se describe brevemente
cada una de ellas:

e Fuentes de informacion primaria: Seran las fuentes de informacion de primera
mano es decir entrevistas dirigidas con el personal y areas seleccionadas.

e Fuentes de informacion secundarias: Se consultara la documentacion que se
considere pertinente tanto las normas ISO referentes a la gestion de calidad, asi
como documentos relacionados a gestion de la calidad, auditorias externas a las
empresas, entre otros.
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3.1.4 TECNICAS A UTILIZAR

Tabla 27. Técnicas utilizadas en el diagndstico

TECNICA

Entrevista

Fichaje

Observacion

DESCRIPCION

La entrevista es una técnica de recopilacion de
informacion mediante una conversacion profesional,
con la que ademas de adquirirse informacion acerca
de lo que se investiga, tiene importancia desde el
punto de vista educativo; los resultados a lograr en la
mision dependen en gran medida del nivel de
comunicacion entre el investigador y los participantes
en la misma, para lo cual en este caso seran los
directivos y los empleados de las microempresas los
sujetos principales.

El fichaje es una técnica auxiliar de todas las demas
técnicas empleada en investigacion cientifica;
consiste en registrar los datos que se van obteniendo
en los instrumentos Ilamados fichas, las cuales, seran
debidamente elaboradas y ordenadas. Estas fichas
contendran la mayor parte de la informacion a
recopilar para establecer una mejor evaluacion
cuantitativa y calificativa, por lo cual constituyen un
valioso auxiliar, al ahorrar mucho tiempo, espacio y
dinero.

Mediante esta técnica se logrard hacer una
recopilaciéon de datos segun la percepcion del
observador en una situacion escogida aleatoriamente
y bajo condiciones normales, a partir de la cual se
podran hacer conclusiones propias. Es un tipo de
técnica “cautelosa” ya que no se debe de intervenir en
lo observado para que no exista ningln cambio de
comportamiento de la persona observada.

Fuente: Elaboracién propia

INSTRUMENTO |

Cuestionario

Fichas

Listas de chequeo
de datos

3.2 DISENO DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Estos instrumentos se utilizaran para determinar la brecha existente entre la situacion actual
de las microempresas de Metalmecanica y los requerimientos que exige la norma ISO

9001:2015.

A continuacion se presenta el detalle de los instrumentos utilizados y el objeto de estudio
de cada uno de ellos:
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Tabla 28. Instrumentos a elaborar para la recoleccion de informacion.

OBJETO
INSTRUMENTO OBJETIVO DE ESTUDIO

Determinar la situacion actual en
cuanto a los requerimientos que la
norma exige en lo relacionado a la

Procesos de produccion,
documentacion,  equipo,

Observacién Directa infraestructura,  distribucion  en | maquinas y herramientas,
planta, ambiente laboral, | instalaciones fisicas,
documentacién, equipo y maquinaria | recurso  humano, entre
de trabajo, seguridad ocupacional, | otros recursos.
entre otros.

. . Identificar la situacion actual de la

Cuestionario N . - . .

Direccion de las microempresas con | Administracion  Superior

Basado en la Norma
1SO 9001:2015

respecto a los requisitos exigidos por
la norma.

responsable de la empresa.

Entrevista

Obtener informacion respecto a la
situacion actual de la empresa, desde
el punto de vista de la administracion
superior.

Administracion Superior.

Cuestionario
dirigido a clientes
externos.

Determinar  la  percepcion vy
satisfaccion que tienen los clientes
actuales y/o los que alguna vez
fueron clientes en cuanto a la calidad
de los servicios que reciben de la
empresa.

AVX

Unilever

Sigma Q
Almacenes Siman
RANSA

Banco Agricola
Lido

Fuente: elaboracion propia

3.2.1 REQUERIMIENTOS BASADOS EN LA NORMA ISO 9001:2015

Para determinar la situacion existente en relacion a los requisitos necesarios que solicita la
Norma ISO 9001:2015, el instrumento de investigacion a utilizar se basa en las apartados
que componen la Norma.

A continuaciéon se presenta una matriz de Congruencia, en donde se relacionan los
apartados de la norma ISO con los objetivos que se buscan alcanzar con la misma vy las
respectivas preguntas formuladas para el cuestionario.
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REQUISITOS DE

LA NORMA

Tabla 29. Matriz de Congruencia entre los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y el cuestionario.

PREGUNTAS

¢Posee la empresa una planeacion estratégica? Mision, Vision, Valores,

OBJETIVO O META DE LAS
PREGUNTAS PARA EL
CUESTIONARIO

Objetivos, otros elementos. Verificar Ique tIa tadm':nlstrac[ort'l supgrlclJr
¢Conoce los requerimientos legales que debe cumplir la empresa? ;Se conozca €1 contexto externo € Interno de fa
. 2 len? empresa que afecta a ella tanto positiva
4.1 Comprension cumplen’ i _ I
de la organizacion ;Conoce la empresa estrategias u oportunidades para introducirse en el como negativamente. Esta mform_acmn
3 ¢ . . podria obtenerse de un FODA. También es
y de su contexto mercado competidor y trabaja con ellas? X
7 Conoce a la competencia? necesario que posea elementos como
¢ A Comp : — - Mision, Vision, Objetivos, Valores, entre
5 ¢Conoce qué cosas hacen fuerte y/o debil a la empresa en relacion a sus | qiroq
competidores?
6 ¢Conoce usted las partes interesadas en la calidad de los productos de la Verifi | ;
empresa? Nombrarlas. in(taerelre:;::c;asquuee ir?teerv?grr:gr?enara ae? sig'?ernfz
4.2 Comprension ¢Conoce las necesidades y/o expectativas de las partes interesadas? 'as g . P
. 7 > de gestion de calidad y que afectan
de las necesidades y Mencionelas. = . o
expectativas de las ;Conoce los requisitos para la satisfaccion de estas partes? (requisitos positiva 0 negativamente a Ia empresa; asi
a?'tes interesadas 8 (ael clientes, le qales rel,? lamentarios) P e como sus requisitos para el establecimiento
P ,_CgaTes y Teg — y cumplimiento del sistema de gestion de
9 ¢Poseen un sistema de informacion o base de datos que ayude a llevar calidad
un mejor control de los requisitos a cumplir?
S . . , ) Verificar si la empresa ha determinado
4.3 Determinacion Cuando aplica calidad en la empresa, ¢desde dénde y hasta dénde - -Mp i y
. . X , establecido los limites para la gestion de la
del alcance del considera que se debe aplicar? Posibles respuestas: Proveedor de ; ) A L
sistema de gestion 10 materia prima, proceso, servicio de venta, servicio postventa, atencion calidad y si estos limites estan siendo
Je g rap P ’ ' P ’ aplicados. Ademas cuales son estos
de la calidad al cliente, etc. L
limites.
11 | ¢Qué recursos utilizan para llevar un proceso de gestion de la calidad? | Conocer si existe interés por la calidad en
4.4 Sistema de 12 | ¢Estos recursos se mantienen a su disposicion siempre? la prestacion de los servicios. Identificar si
gestion de la 13 ¢De qué manera se aseguran que Sus recursos se mantengan a su poseen los procesos necesarios para el
calidad y sus disposicion? SGC, tales como de administracion,
procesos 14 | ¢Quiénes realizan este proceso? realizacion del servicio, planificacion,
15 | ¢Existe un equipo, grupo de trabajo o personas en particular asignadas | medicion y analisis, etc.
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REQUISITOS DE

LA NORMA

PREGUNTAS

OBJETIVO O META DE LAS
PREGUNTAS PARA EL
CUESTIONARIO

permanentemente para este proceso?

¢Conoce los riesgos y oportunidades del proceso de gestion de la

16 | calidad?
17 | ¢Hacen algun tipo de evaluacion al sistema de gestion de la calidad?
18 | ¢(Cada cuanto hacen estas evaluaciones?
19 | ¢Se realizan mejoras a los procesos con regularidad?
20 | ¢Cada cuanto realizan (o han realizado) mejoras a los procesos?
21 . Se congientiz_a} continu_amente al recurso humano sobre la importancia
de la satisfaccion del cliente? Conocer si la direccion enfatiza en los
_ 29 ¢De qué_formg,se conci_entiza al recurso humano sobre la importancia miembros de la institucion la importancia
5.1.1 Generalidades de la satisfaccion del cliente? que representa la satisfaccion de las
Segln su percepcidn, ;Cémo evaluaria el interés que le da la alta necesidades del cliente y que medios
23 | direccion a generar servicios con un alto grado de Calidad para los utiliza para hacerlo.
clientes? Determinar si la alta direccion se asegura
o4 | ¢S€toman en cuenta las necesidades de los clientes para la seleccion de de establecer cuales son los requisitos del
5.1.2 Enfoque al los Serviclos que se prestan en la empresa? _ . cliente con el propsito de satisfacer sus
: ¢Cual es el mecanismo que se sigue para determinar los requerimientos | necesidades y, de ser asi, de qué forma los
cliente . . . . .
25 | de los clientes, que deben de cumplir los servicios brindados por la determina.
empresa?
52.1 26 | ¢Posee la empresa una politica de calidad? Verificar que la empresa posea una politica
Establecimiento de 97 ¢Se aseguran que todo el recurso humano conozca la politica de calidad | de cal_ida_ld y que se comprometa con el
la politica de la de la empresa? cumplimiento de ella por todos.
calidad 28 | ¢Qué aspectos fueron considerados al realizar la politica de calidad? Conocer si la empresa da a conocer la
5.2.9 Comunicacién 22| ¢Comunican al pablico su politica de calidad? politica de calidad y qué medios utiliza
de la politicade la | -30_| ¢COmo_transmiten su politica de calidad a la gente? g?sra ello, de manera que ésta se encuentre
. ; ) — - ponible y sea facil de entender y aplicar
calidad 31 | ¢Como sus clientes pueden conocer su politica de calidad? por los empleados.
5.3 Roles, 3 ¢Se encuentran definidas y documentadas las funciones y Determinar hasta qué grado la alta
responsabilidades y responsabilidades de todos los puestos en la empresa? direccion  asegura de que las
autoridades en la 33 | ¢(Con base a la pregunta anterior, cdmo se comunican estas responsabilidades y autoridades estan
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REQUISITOS DE

LA NORMA

PREGUNTAS

OBJETIVO O META DE LAS
PREGUNTAS PARA EL
CUESTIONARIO

organizacion

responsabilidades o las modificaciones de las mismas dentro de la
empresa?

¢Se ha designado un miembro de la organizacion con la responsabilidad

definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion. Ademas se quiere saber si
las actividades relacionadas con la calidad,

34 y autoridad de velar por la calidad de los servicios? se hallan claramente definidas vy
35 ¢Existen actividades en funcion de la mejora continua de la calidad de | documentadas.
los servicios?
36 (;Se_ documentan_ los cambios realizados a los servicios en funcion de la
mejora de la calidad de éstos?
6.1 Acciones para _ _ _ Conoger si la z_administracién esta
abordar riesgos y 37 z,_ConS|dera que con base_a los riesgos y oportunidades detectados en el consciente de Io_s, riesgos que corre el
oportunidades sistema de gestion de calidad, se han aumentado efectos deseables? sistema de gestion de calidad y las
acciones correctas para abordarlos.
38 | ¢Cbdmo son establecidos los objetivos de calidad? Conocer si existen objetivos de calidad y
6.2 Objetivos de la de qué forma se lleva a cabo, si estos
;?;r?i?%gci 6npara | 39 @C_on_qué period_icidzil)d son modificados/cambiados la Politica y los g:ﬁ?jzg rgl?;é?gci%';ega s?ogelamgﬁltlizﬁz OIIZ
lograrlos objetivos de Calidad integridad aun cuando implementan
cambios en algunos de ellos.
40 | ¢Qué tipos de cambios son considerados dentro de la organizacion? Verificar que los cambios se planifiquen
6.3 Planificacion de o~ . - tomando en cuenta los recursos y que los
los cambios a1 6|Qmer:3es;orll los respor;sables de prever cambios que puedan incidir en lleve a cabo una persona o grupo de
€l rumbo de fa empresa: personas acorde a tal actividad.
42 ¢Brinda la empresa los recursos necesarios para lograr las metas de
calidad? . . . L
43 ¢La empresa cuenta co_n_los recursos_ml'nimos nec_esarios para D%tecr)ml_rg)ar i 3'0 I(!a adrr:)mlstraecmr;
. generacion de los servicios que se brindan a los clientes? proporciona fodos 10s Tecursos que s
7.1.1 Generalidades = — consideran necesarios para proporcionar la
44 (,Ex_lste un plan c_je: mantenimiento, tanto a la Infraestructura como al calidad que satisfaga las necesidades de los
equipo que se utiliza en la empresa? clientes.
45 ¢La empresa le proporciona todos los recursos necesarios para poder

realizar adecuadamente sus labores?
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REQUISITOS DE

LA NORMA

PREGUNTAS

OBJETIVO O META DE LAS
PREGUNTAS PARA EL

¢Cuentan con el personal necesario y capacitado para los procesos

CUESTIONARIO

Determinar que la empresa posea las

Humano?

46 | dentro de la empresa? ; Mantienen actualizados los datos de sus orsonas  Necesarias adecuadas para
7.1.2 Personas empleados? P y s
,Con qué frecuencia capacitan a sus empleados? ¢Estan documentados llevar a cabo el SGC, 'y que estas se
47 | ¢ d P P fe capaciten constantemente.
estos procesos?
48 Segun su percepcion ,Como evalla las condiciones de las instalaciones | Indagar si la alta direccién proporciona y
de la empresa? mantiene la infraestructura necesaria con
7.1.3 49 ¢Con gué porcentaje considera que posee los recursos necesarios para relacién a los recursos (el equipo adecuado
Infraestructura Ilevar a cabo las operaciones y procesos de la empresa? y los servicios de apoyo) que los
50 | ¢Considera correcta la distribucion en planta? empleados necesitan para el desempefio de
51 | ¢Hacen modificaciones a la distribucion en planta? ;Cada cuanto? sus funciones.
7 1.4 Ambiente 5o | ¢Existe unsistema (Plan) de evaluacion para la prevencion de los Definir si la alta direccion gestiona y
p;au;a la operacion riesgos laborales de las personas que trabajan en la empresa? promueve un ambiente de trabajo que
de los procesos 53 | ¢Se evalla el clima laboral dentro de la organizacion, de qué forma? permita la conformidad con los requisitos
54 | ¢Existe un plan de mejora del clima laboral en la empresa? del rubro al que se dedica la empresa.
Determinar si la organizacion realiza el
7.1.5 Recur: . - . . seguimiento y la medicién con el equipo
5. ecursos de ¢Existe en la empresa un seguimiento y medicion del cumplimiento g y : €quip
seguimiento y 55 adecuado, para proporcionar la evidencia
L adecuado de todos los procesos? . 7 . -
medicion de la satisfaccion o no satisfaccion del
cliente.
. Determinar si la organizacion lleva a cabo
7.1.6 ¢Puede la empresa garantizar que el recurso humano posee los L ganiz
_— o . . . las actividades necesarias para que sus
Conocimientos de 56 | conocimientos necesarios para realizar sus funciones correctamente? S
la organizacion ;COmMo garantizan esto? empleados tengan los conocimientos
g ¢ ' necesarios en la labor que realizan.
57 ¢Existe un proceso de seleccion y reclutamiento de personal para
laborar en la empresa? Determinar en qué medida la organizacion
7 9 Competencia 58 ¢Se tienen los perfiles documentados para todos los puestos de trabajo | contribuye en la formacion de su personal
' P de la empresa que se encuentran debidamente definidos? y si evalla constantemente dicha
59 ¢Existe un plan establecido para la formacion/desarrollo del Recurso formacion.
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OBJETIVO O META DE LAS
PREGUNTAS PARA EL

LANORMA CUESTIONARIO
60 | ¢Hace cuanto se realizo la ultima formacion de personal?
61 ¢Se realizan evaluaciones periddicas de las competencias de recurso
humano?
62 ¢ Tienen documentacidon de este proceso y el resultado de las
evaluaciones?
¢Existe un plan establecido para la toma de conciencia de los
d 63 | empleados respecto a las politicas de calidad, objetivos, sus Sondear si el personal conoce la politica de
. Toma de contribuciones a la empresa y los efectos de los incumplimientos? calidad y su importancia en un sistema de
conciencia 64 ¢Con qué frecuencia se hace conciencia en los trabajadores sobre lo gestion de la calidad
antes mencionado?
¢Existe un proceso establecido (documentado) de la divulgacion interna
65 | de todo lo relacionado a la empresa (Politicas, Objetivo, Procesos, Medir de qué forma hace efectiva las
7.4 Comunicacion procedimientos, etc.)? comunicaciones referentes al sistema de
66 ¢Como o de qué forma se realiza el proceso de divulgacion de todo lo gestion de calidad
relacionado a la documentacion de la empresa?
¢Cuenta la empresa con informacion documentada para el sistema de L
67 tion de calidad? Conocer el grado de cumplimiento en
7.5.1 Generalidades 995 on ; : - : cuanto a las informacion documentada
68 ¢Con q_ue_documentos cuentan?_P05|bIes respuestas: Manuales de para el sistema de gestion de calidad
procedimiento, manuales de calidad, entre otros.
69 ¢Conocen los empleados el formato con el que trabaja la empresa sus
documentos?
¢Existe un proceso establecido (documentado) de la divulgacion interna | Cerciorar que la informacion que la
7.5.2 Creaciony 70 | de los cambios realizados en la documentacion de todo lo relacionado a | empresa haya creado este debidamente
actualizacion la empresa (Politicas, Objetivo, Procesos, procedimientos, etc.)? identificada, bajo los formatos y medios de
¢Coémo o de qué forma se realiza el proceso de divulgacion de los soporte correctos
71 | cambios o modificaciones hechas en todo lo relacionado a la
documentacion de la empresa?
7.5.3 Control dela | 72 | ¢Se encuentra protegida la informacion confidencial de la empresa? Investigar el control que se tiene y el grado
informacion 73 | ¢De qué manera es protegida esta informacion? de disponibilidad de esta cuando se
documentada 74 | ¢Qué tipo de control llevan para evitar pérdida o fuga de informacion necesite; sus cambios, conservacion y

75




DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS
MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE METALMECANICA DE EL SALVADOR

2017

REQUISITOS DE

LA NORMA
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OBJETIVO O META DE LAS
PREGUNTAS PARA EL

y/o documentacién?

¢Quién o quiénes tienen autorizacion para hacer uso de esta

CUESTIONARIO
disposicion.

empresa?

& informacion?
76 ¢Utilizan codificaciones para la informacion proporcionada a sus
empleados?
¢Existe un proceso definido para la elaboracion y/o actualizacion de la | Determinar si la empresa realiza una
77 | documentacion de los procesos que existen en la Empresa o para los planificacion efectiva con el objetivo de
8.1 Planificacién y nuevos a incorporar? cumplir los estandares de calidad que los
control operacional clientes requieren, que cuentan con los
78 | ¢Como evalla el avance de este Proceso? recursos necesarios y los controles
suficientes
79 | ¢(Existe en la empresa un area de atencién al cliente definida? . - .
8.2.1 Comunicacion | 80 | ¢Quién se encarga de esta area? Audltar la_accesibilidad que los cllgn_tes
. ; - tienen referente a los productos y servicios
con el cliente 81 | ;Se documentan las consultas o reclamos de los clientes? de la empresa
82 | ¢Se le da seguimiento a los reclamos o consultas de los clientes? '
8.2.2
Determl_ngcmn de ¢La empresa hace una evaluacion de las necesidades que satisface los Confirmar - si IOS’. _requisitos de los
los requisitos para | 83 servicios que brinda, antes de ofrecerlos a los clientes? productos y - servicios que ofrece la
los productos y ' ' empresa estan correctamente definidos
Servicios
84 @Exist(_e d_ocumentacic')n que respalde las evaluaciones de los Revisar que los requisitos que se usan de
8.2 3 Revision de requerimientos? refe:re:nma seanllos que los _cllgntes hayan
los requisitos para deﬂmqlo; ademas del cumplimiento de los
los productos y , . . . reqU|§|jtos . legales
servicios 85 | ¢(Con qué frecuencia hacen dichas evaluaciones? Identl_flcar si en el moment_o que hay
cambios llegan a ser conocidos por el
personal
¢Existe un procedimiento documentado que permite el disefio, Conocer si existe un proceso de disefio y
8.3.1 Generalidades | 86 | desarrollo y evaluacion de los servicios actuales o nuevos que brinda la | desarrollo e productos y servicios. Evaluar

si la organizacion ha realizado las
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OBJETIVO O META DE LAS
PREGUNTAS PARA EL

CUESTIONARIO
consideraciones correctas respecto a la
documentacion necesaria para lograr la
planificacion del disefio y desarrollo
necesario para cumplirles a los clientes.

(Trazabilidad)

87 | ¢Existen servicios/productos que la empresa compra? Conocer si la organizacion verifica que los
8.4.1 Generalidades 88 ¢Existe establecido un procedimiento, con responsables especificos productos y/o  servicios  adquiridos
para realizar evaluaciones de compra? cumplan con los requisitos establecidos.
¢Se realizan evaluaciones a los productos y/o servicios que se Evaluar el grado de control que tiene la
. 89 . o
8.4.2 Tipo y alcance adquieren? empresa en la verificacion de productos
del control o . L ylo servicios adquiridos, y que estos
, ) L ? '
90 | ¢Qué métodos realizan para la evaluacion? procedimientos estén documentados.
8.4.3 Informacion 91 ¢Se recibe y resguarda la documentacion relacionada a los Verificar que la empresa se asegure de
para los servicios/productos que compra? informar a sus  proveedores  los
proveedores 9 ¢Se le brinda la informacion necesaria a los proveedores sobre los requerimientos  necesarios para  Sus
externos requisitos de compra? productos.
¢Realiza la empresa una planificacion operativa sobre la base de
93 | proyecciones esperadas para los distintos servicios que brindar en el Verifi lid trolen |
8.5.1 Control de la afio, asi como el establecimiento de metas a cumplir para los mismos? r?)rcleg:?éigrlmjt%sse deva :’OZTJC)(/:i(';:r?n z::i ecr:]orr?g
producciony dela | 94 | ¢Se le da seguimiento a la planificacion? P L P o
rovision del ; Tiene indicadores que miden el cumplimiento de los planes las condiciones en las que se efectien las
provis 95 | ¢ . actividades y los responsables de llevarlas
servicio operativos? a cabo
9% ¢Con que frecuencia se realizan las mediciones de los resultados de los '
indicadores?
97 ¢ Tienen todos los procesos mediciones especificas para evaluar el
resultado de los productos? . . . e
- - — Determinar si se adecla la identificacion
e s ¢En caso de no tenerlos todos, como controla el cumplimiento de los . .
8.5.2 Identificacion | 98 roductos v/o servicios no medidos por indicadores? de las salidas para asegurar la conformidad
y trazabilidad P Y - P — de los productos y si se encuentra
¢Se puede determinar el estado en desarrollo de los diferentes
- . documentado.
99 | productos y/o servicios que la empresa brinda en un momento dado?
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OBJETIVO O META DE LAS
PREGUNTAS PARA EL
CUESTIONARIO

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los

¢Se tiene resguardada toda la informacion confidencial y otros

Verificar que la empresa mantenga en
resguardo la informacion de los clientes y

clientes o 100 | documentos de los clientes que se encuentran bajo el control de la - - .
" g ! que cuide la propiedad perteneciente a
proveedores empresa’
ellos.
externos
¢Existe algun tipo de control para las salidas (producto y/o servicio)? Determinar que la empresa garantiza la
8.5.4 Preservacion | 101 | Esto referente al transporte, manipulacion, contaminacion, entre otros, | preservacion de los productos y servicios
en caso de que sean productos perecederos. que presta, en caso éstos sean perecederos.
102 | ¢La empresa realiza servicio postventa a sus clientes? Conocer si la empresa garantiza la
8.5.5 Actividades ¢Existe retroalimentacion con el cliente? Es decir, que mantengan el responsabilidad de mantener comunicacion
pbs:teri ores ala 103 | contacto y se aseguren que el producto y/o servicio ha dado los con el cliente luego de la prestacion de
entreaa beneficios esperados. servicios y entrega de sus productos,
g . ] realizando seguimiento, medicién, analisis
104 | ¢Poseen garantia sus productos? ¢De cuanto? .
y mejora.
105 | ¢Llevan un control sobre los cambios de producto y/o servicio? Verificar que la empresa revise y controle
8.5.6 Control de los | 106 | ¢(Con qué frecuencia se dan estos cambios? los cambios en la produccion y prestacion
cambios 107 ¢Quién da la autorizacién de estos cambios y con base a qué de sus servicios, de manera que se asegure
requerimientos? el cumplimiento de los requisitos.
. . . o L Conocer si existe validacion del producto
8.6 Liberacion de ¢Existe seguimiento y validacion de los productos antes de su entrega e : L P
los productos 108 | informacién documentada respecto a la liberacion de los productos antes de su liberacion (entrega), de manera
ser\I/Jicios y servicios? P P y que éste cumpla los requerimientos y se
' garantice la satisfaccion del cliente.
. o . - Conocer si la empresa realiza acciones
8.7 Control de las ¢ Cuél es el procedimiento a seguir con los productos o servicios de no . presa
. . . . - L . para prevenir y/o corregir los productos o
salidas no 109 | conformidad para los clientes? Si se realiza accion preventiva y/o L ;
conformes correctiva y si se documentan estas no conformidades SETVICIos  que. no s adecten a los
' requerimientos del cliente.
110 ¢De qué manera se determina qué necesita seguimiento y medicion Evaluar si la empresa realiza andlisis,
. dentro de la empresa? medicion y seguimiento en general para la
9.1.1 Generalidades — TTIT — — ) o -
111 ¢Qué métodos se llevan a cabo para el analisis, medicion y seguimiento | mejora de procedimientos y la gestion de

de los procesos?

la calidad.
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OBJETIVO O META DE LAS
PREGUNTAS PARA EL
CUESTIONARIO

112 | ¢Cada cuéanto se lleva a cabo el analisis, medicion y seguimiento?
i . . Comprobar si la empresa realiza el
. . ¢Existe en la empresa un seguimiento postventa para medir y - g i
9.1.2 Satisfaccion ; X ” . o seguimiento de la percepcion del cliente
: 113 | monitorear la satisfaccion del cliente respecto a sus requisitos y . -
del cliente : relativo a los productos y servicios de la
necesidades?
empresa.
Evaluar qué métodos utiliza la empresa
9.1.3 Analisis y 114 ¢Qué métodos realizan para el analisis y evaluacion de la informacion para llevar a cabo el anélisis y evaluacién
evaluacion recolectada en la medicion y seguimiento del servicio postventa? de los resultados del seguimiento de la
percepcion del cliente.
115 ¢Existe un area especializada (o responsable especializado) para llevar | Verificar que la empresa realice auditorias
a cabo las auditorias internas? internas con planificaciéon y constancia,
9.2 Auditoria 116 ¢Qué métodos y criterios se siguen para la planificacion y ejecucion de | utilizando los metodos que se adeclen a
interna las auditorias? esta Norma, de manera que el SGC sea
conforme a los requisitos propios de la
117 | ¢{Con qué frecuencia se realizan auditorias en la empresa? empresa y de esta Norma, y que sea de una
facil implementacion y eficacia.
9.3.1 Generalidades | 115 ¢Con qué frecuencia se realizan revisiones por la direccion de la
9.3.2 Entradas de empresa? Verificar si la direccion realiza una
la revision por la 119 | ;Se lleva un registro de estas revisiones? revision de los procedimientos y resultados
direccion 120 ¢Se planifican acciones correctivas y preventivas como resultado de las | del SGC y las acciones a tomar para la
9.3.3 Salidas de la revisiones? prevencion y/o correccion de las no
revision por la 121 | ¢Se lleva un registro sobre las oportunidades de mejora y si se han conformidades.
direccion ejecutado o0 no?
122 ¢Se han efectuado mejoras en los productos y/o servicios en los ultimos
5 afios en la empresa? Comprob . I
. 123 | ¢Cuando fue la ultima mejora que se realiz6 y en qué area? omprobar. ~SI - 1 empresa - realiza
10.1 Generalidades : - — . - - actividades de mejora en todas y cada una
124 | ;Ha mejorado el desempefio gracias a estas acciones de mejora? )
= - - - - de las areas de la empresa.
125 ¢Quién se encarga de analizar y ejecutar las acciones de mejora en la
empresa?
10.2 No 126 | ¢Se lleva un registro de las no conformidades en la empresa con su Conocer si la empresa toma acciones para
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CANORMA CUESTIONARIO
conformidad y respectiva accion correctiva y los resultados de ésta? eliminar las causas de no conformidades de
accion correctiva 127 | ;Quién se encarga de este registro y por qué medio se lleva? manera preventiva y correctiva y si
12g | ¢E! personal conoce el protocolo a seguir cuando existen guardan registros estadisticos.

inconformidades en la empresa?

129 | ;Se actualiza periddicamente este registro? ¢Con qué frecuencia?

130 | ¢Considera usted que la empresa pone empefio en la mejora continua?
10.3 Mejora 131 (;Qué le hace pensar que la empresa se mantiene mejorando

continua continuamente y qué no?

132 | ¢De quién depende que se realicen estas mejoras?

Fuente: Elaboracion propia

Identificar si la empresa trabaja acciones
en busca de la mejora continua en todas y
cada una de sus areas.

Una vez analizado cada apartado y habiendo identificado los puntos aplicables y los que no, se procede a entrevistar a la
Administracion superior de la empresa, buscando contestar un cuestionario tipo ficha, en donde se analizara el cumplimiento de los
requisitos o requerimientos de la Norma ISO 9001:2015.
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3.2.2 IDENTIFICACION DEL UNIVERSO DE CLIENTES EXTERNOS

Tal como se menciond anteriormente, las empresas en estudio son tres, y ya que los
cuestionarios se pasardn mediante entrevista a la Administracion Superior, seran tres
cuestionarios.

En el caso de los clientes externos, se pregunt6 a las empresas en estudio sobre los clientes
de los cuales tenian documentacion o los clientes méas frecuentes y prioritarios en compras a
la empresa. Por confidencialidad, mencionaron entre las tres empresas en estudio, un total
de 7 clientes, lo cuales son clientes frecuentes y de mayor nivel de compra, ademéas son
quienes ponen mas requerimientos a la hora de adquirir los productos. Por lo que se paso la
encuesta al 100% de la poblacion de clientes mencionados, es decir, los 7 clientes
mayoritarios, que resultaron ser empresas de alto prestigio en el pais:

e AVX

e Unilever

e SigmaQ

e Almacenes Siman
e RANSA

e Banco Agricola

e Lido

3.2.3 CUESTIONARIO PARA MEDIR EL GRADO DE SATISFACCION DE
LOS CLIENTES EXTERNOS.

Este cuestionario ha sido basado especificamente en el apartado 9.1.2: “Satisfaccion del

cliente”. Sin embargo cabe recalcar, que el cliente es el mayor objetivo al que se busca

satisfacer con esta Norma de calidad, por lo que en todos los apartados de la Norma ISO

9001:2015 hace mencion a la satisfaccion al cliente.

El apartado dicta de la siguiente manera:
9.1.2 Satisfaccion del cliente:

"La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los
métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

NOTA. Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la retroalimentacién del cliente sobre los productos y servicios
entregados, las reuniones con los clientes, el analisis de las cuotas de mercado, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales."
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3.2.4 PUNTOS CLAVE A ANALIZAR EN LA ENTREVISTA Y

OBSERVACION DIRECTA

Descripcion de puntos complementarios o de respaldo:

N

10.
11.

12.
13.
14.
15.

16.

Anélisis de Procesos de la empresa (Levantamiento de mapa de procesos).

Revision fisica de toda la documentacion con la que cuenta la empresa.

Evaluar el compromiso de la administracion superior con la calidad, mediante la
Politica y Objetivos de calidad.

Revision especifica de la documentacion de los puestos de trabajo (revision de acceso
a los procedimientos por parte del personal en cada puesto).

Analisis sobre las responsabilidades del miembro designado para velar por la calidad.
Revision del proceso especifico de comunicacion interna de la empresa.

Revisidn los recursos fisicos con los que cuenta la empresa (Infraestructura y equipos,
software, etc.).

Revision de los de perfiles de los puestos de trabajo y la documentacion de los
mismos.

Revision de la documentacion de que respalde la capacitacion y/o formacion del
personal.

Revision de los recursos de apoyo para la prestacion del servicio.

Revision de la documentacion de las consultas o reclamos de los clientes y su
mecanismo para el seguimiento de los mismos.

Revision de la documentacion del procedimiento de Disefio y desarrollo del servicio.
Revision de Planes Operativos y seguimientos a los mismos.

Revision del resguardo de la informacion confidencial de los clientes y de otros
documentos bajo el poder de la empresa.

Revision de la evalta el cumplimiento de los servicios segun los requerimientos
establecidos previamente.

Puntos extras que ayuden a dar mas claridad sobre la situacion actual de la empresa
en funcion de los requisitos que establece la normay que se deben de cumplir.
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3.2.5 METODOLOGIA PARA CALCULAR LA BRECHA EXISTENTE Y EL
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
Para el calculo de la brecha se usara la siguiente metodologia:®

1. Promediar por cada Apartado y sub-apartado los valores obtenidos a través de los
criterios para la cuantificacion de evaluacion diagnostico de Anderi Souri.

2. Promediar los resultados obtenidos de los apartados y sub-apartados de cada capitulo
de la norma.

3. Promediar los valores obtenidos de cada capitulo de la norma. Este procedimiento
arrojara como resultado el nivel de aplicacion o porcentaje (%) de cumplimiento con la
Norma-1SO 9001:2015 de las microempresas de Metalmecanica.

4. Restar el cumplimiento con la norma (100%); requisito necesario para poder optar a la
certificacion; con el valor obtenido en el paso anterior (% de cumplimiento con la
norma) y de esta manera se conocera la brecha.

La puntuacion segun los resultados arrojados en las entrevistas y observacion directa, se
presenta a continuacion:

® Implementacion sistema de gestion de calidad unidad de postgrado UNEXPO
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3.3 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.3.1 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A LA ADMINISTRACION
SUPERIOR

Para facilitar el analisis y la entrevista a la Administracién Superior, el cuestionario fue

disefiado tipo ficha, en donde el entrevistador iba marcando la casilla que mejor se adecuara

a la respuesta a las preguntas hechas.

Las casillas a marcar son valores propuestos por Anderi Souri’, en donde asigna una escala
porcentual de cumplimiento, facilitando asi una calificacion al cumplimiento para cada uno
de los apartados de la Norma:

Tabla 30. Escala porcentual de cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, segin Andero Souri.
Con su respectiva asignacion para la interpretacion de respuestas del cuestionario.

ASIGNACION INTERPRETACION

A Cuando no se cumple ninguno de los requisitos de la norma ISO 0
9001:2015.
Cuando el requisito esta siendo aplicado pero no esta

B 25
documentado.

C Cuando el requisito estd documentado pero no es aplicado, 50
requiriendo revision y actualizacion.
Cuando el requisito estd documentado y es aplicado pero se

D X - e . 75
detectan observaciones en su efectividad, requiriendo mejoras.

E Cuando se cumple todos los requisitos contenidos en la norma ISO 100
9001:2015.
Cuando los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2015 no
aplican. Se debe hacer el comentario correspondiente en la

F columna de observaciones, no asignandole valor alguno y en N/A
consecuencia este requisito no sera tomado en cuenta para la
determinacion de porcentaje de cumplimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados se muestran a continuacién, en donde las casillas que corresponden a la
interpretacion segun Anderi Souri, han sido marcadas con una X, para posteriormente
calcular su porcentaje de cumplimiento respecto a los requerimientos de la Norma ISO
9001:2015.

” Anderi Souri (1996). “Implantacion de Sistemas de Calidad”. Venezuela.
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3.3.1.1 ENTREVISTA A EMPRESA A

Tabla 31. Resultados de entrevista a Empresa A

~ REQUISITOSDE

LA NORMA

¢Posee la empresa una planeacion estratégica? Mision, Vision, Valores, Objetivos,

PREGUNTAS m C H E F

1
4.1 otros elementos.
Comprension | 2 ¢ Conoce los requerimientos legales que debe cumplir la empresa? ;Se cumplen? X
de la 3 ¢Conoce la empresa estrategias u oportunidades para introducirse en el mercado X
organizacion y competidor y trabaja con ellas?
de su contexto |4 ¢Conoce a la competencia?
5 ¢ Conoce qué cosas hacen fuerte y/o débil a la empresa en relacion a sus competidores?
4.2 6 ¢ Conoce usted las partes interesadas en la calidad de los productos de la empresa? X
Comprension Nombrarlas.
de las 7 ¢ Conoce las necesidades y/o expectativas de las partes interesadas? Mencionelas.
necesidades y 8 ¢Conoce los requisitos para la satisfaccion de estas partes? (requisitos del clientes, X
expectativas legales y reglamentarios)
de las partes 9 ¢Poseen un sistema de informacion o base de datos que ayude a llevar un mejor control X
interesadas de los requisitos a cumplir?
4.3
r??jt:rgl]égﬁ?eo Cu:_mdo apliga calidad en la empresa, ¢desde dén_de y_hasta donde consi_dgra que se debe
del sistema de 10 apllga_r? Posibles respues_tgs: Proyeedor de materia prima, proceso, servicio de venta,
» servicio postventa, atencién al cliente, etc.
gestion de la
calidad
4.4 Sistemade | 11 | ¢Qué recursos utilizan para llevar un proceso de gestion de la calidad? X
gestion de la 12 | ¢Estos recursos se mantienen a su disposicion siempre? X
calidadysus |13 | ¢De qué manera se aseguran que Sus recursos se mantengan a su disposicién? X
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procesos 14 | ;Quiénes realizan este proceso? X
15 ¢Existe un equipo, grupo de trabajo o personas en particular asignadas X
permanentemente para este proceso?
16 | ¢Conoce los riesgos y oportunidades del proceso de gestion de la calidad? X
17 | ¢Hacen algun tipo de evaluacion al sistema de gestion de la calidad? X
18 | ¢Cada cuanto hacen estas evaluaciones? X
19 | ¢Se realizan mejoras a los procesos con regularidad?
20 | ¢Cada cuénto realizan (o han realizado) mejoras a los procesos? X
21 g,S(_a conc_ifentiza cqntinuamente al recurso humano sobre la importancia de la
satisfaccion del cliente?
511 99 ¢De que forma se concientiza al recurso humano sobre la importancia de la satisfaccion X
Generalidades del cliente?
93 Seg@n_su percepcion, ;Como evalyan’a el interés que le da la alta direccion a generar X
servicios con un alto grado de Calidad para los clientes?
24 ¢Se toman en cuenta las necesidades de los clientes para la seleccion de los servicios X
5.1.2 Enfoque que se prestan en la empresa?
al cliente o5 ¢ Cual es el mecanismo que se sigue para determinar los requerimientos de los clientes, X
que deben de cumplir los servicios brindados por la empresa?
521 26 | ¢Posee la empresa una politica de calidad? X
Establecimien | 27 | ;Se aseguran que todo el recurso humano conozca la politica de calidad de la empresa? | X
todela
politicadela |28 | ;Qué aspectos fueron considerados al realizar la politica de calidad? X
calidad
522 29 | ¢Comunican al publico su politica de calidad? X
Comunicacion | 30 | ;Cémo transmiten su politica de calidad a la gente? X
gg :: 5::;;:3 31 | ¢Cdémo sus clientes pueden conocer su politica de calidad? X
5.3 Roles, 30 ¢Se encuentran definidas y documentadas las funciones y responsabilidades de todos
responsabilida los puestos en la empresa?
desy 33 | ¢Con base a la pregunta anterior, cOmo se comunican estas responsabilidades o las X
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autoridades en modificaciones de las mismas dentro de la empresa?
la o 34 ¢Se ha designado un miembro de la organizacion con la responsabilidad y autoridad de X
organizacion velar por la calidad de los servicios?
35 | ¢Existen actividades en funcion de la mejora continua de la calidad de los servicios?
36 z,Sg documgntan los cambios realizados a los servicios en funcion de la mejora de la
calidad de éstos?
6.1 Acciones
para abordar 37 ¢Considera que con base a los riesgos y oportunidades detectados en el sistema de
riesgos y gestion de calidad, se han aumentado efectos deseables?
oportunidades
6.2 Objetivos | 38 | ;Como son establecidos los objetivos de calidad?
de Ia. qalld.a}d y ¢ Con qué periodicidad son modificados/cambiados la Politica y los objetivos de
planificacion | 39 Calidad?
para lograrlos
6.3 40 | ¢Qué tipos de cambios son considerados dentro de la organizacion?
Planificacién 41 ¢Quiénes son los responsables de prever cambios que puedan incidir en el rumbo de la X
de los cambios empresa’?
42 | ¢Brinda la empresa los recursos necesarios para lograr las metas de calidad? X
43 ¢La empresa cuenta con los recursos minimos necesarios para generacion de los X
711 servicios que se brindan a _Ios_ clientes? _
éeﬁeralidades 44 g,E_x_lste un plan de mantenimiento, tanto a la Infraestructura como al equipo que se X
utiliza en la empresa?
45 ¢La empresa le proporciona todos los recursos necesarios para poder realizar X
adecuadamente sus labores?
16 46. ;Cuentan con el personal_ necesario y capacitado para los procesos dentro de la
7.1.2 Personas empresa? ¢ Mantienen actualizados los datos de sus empleados?
47 | ¢Con qué frecuencia capacitan a sus empleados? ¢Estan documentados estos procesos?
7.1.3 48 | Segun su percepcion ¢Cémo evalla las condiciones de las instalaciones de la empresa? X
Infraestructur 49 ¢Con qué porcentaje considera que posee los recursos necesarios para llevar a cabo las X
a operaciones y procesos de la empresa?
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50 | ¢Considera correcta la distribucion en planta? X
51 | ¢Hacen modificaciones a la distribucion en planta? ;Cada cuanto?
7.1.4 50 ¢Existe un sistema (Plan) de evaluacion para la prevencion de los riesgos laborales de
Ambiente las personas que trabajan en la empresa?
para la 53 | ¢Se evalua el clima laboral dentro de la organizacion, de qué forma? X
?oiepr)?glcoers]ocle 54 | ¢Existe un plan de mejora del clima laboral en la empresa?
7.1.5 Recursos
de 55 ¢Existe en la empresa un seguimiento y medicion del cumplimiento adecuado de todos X
seguimiento y los procesos?
medicion
7.1.6
Conocimiento 56 ¢Puede la empresa garantizar que el recurso humano posee los conocimientos X
sdela necesarios para realizar sus funciones correctamente? ;Coémo garantizan esto?
organizacion
57 | ¢Existe un proceso de seleccion y reclutamiento de personal para laborar en la empresa? X
58 ¢Se tienen los perfiles _documentadqs_para todos los puestos de trabajo de la empresa X
que se encuentran debidamente definidos?
7.2 . 59 | ¢Existe un plan establecido para la formacion/desarrollo del Recurso Humano? X
Competencia _ ; P T —
60 | ¢Hace cuanto se realiz6 la ultima formacion de personal? X
61 | ¢Se realizan evaluaciones periddicas de las competencias de recurso humano?
62 | ¢ Tienen documentacion de este proceso y el resultado de las evaluaciones?
¢Existe un plan establecido para la toma de conciencia de los empleados respecto a las
7.3 Tomade 63 | politicas de calidad, objetivos, sus contribuciones a la empresa y los efectos de los
conciencia incumplimientos?
64 | (Con qué frecuencia se hace conciencia en los trabajadores sobre lo antes mencionado?
65 g,Exigte un proceso establecido_(documc_ent_ado) de la divulgaci(’)_n i_nterna de todo lo
7.4 relacionado a la empresa (Politicas, Objetivo, Procesos, procedimientos, etc.)?
Comunicacion 66 ¢ Como o de qué forma se realiza el proceso de divulgacion de todo lo relacionado a la

documentacion de la empresa?
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67 (;Cl_Jenta la empresa con informacién documentada para el sistema de gestion de
7.5.1 calidad?
Generalidades 68 ¢ Con qué documentos cuentan? Posibles respuestas: Manuales de procedimiento,

manuales de calidad, entre otros.

69 | ¢Conocen los empleados el formato con el que trabaja la empresa sus documentos?
7 5.9 Creacién (;Ex_iste un proceso estableciq,o (documentado) Qe la divulgacion interna ,d_e los car_nb_ios

70 | realizados en la documentacion de todo lo relacionado a la empresa (Politicas, Objetivo,
y . Procesos, procedimientos, etc.)?
actualizacion 2 ; ; - — -

71 z,Cor_n_o 0 (_Jle que forma se realiza el proceso de divulgacion de _Igs cambios o

modificaciones hechas en todo lo relacionado a la documentacion de la empresa?

72 | ¢Se encuentra protegida la informacion confidencial de la empresa? X
7.5.3 Control | 73 | ¢(De qué manera es protegida esta informacion? X
de la 74 ¢ Qué tipo de control llevan para evitar pérdida o fuga de informacion y/o X
informacion documentacion?
documentada | 75 | ;Quién o quiénes tienen autorizacion para hacer uso de esta informacion? X

76 | ¢Utilizan codificaciones para la informacion proporcionada a sus empleados?
8.1 o ¢Existe un proceso definido para la elaboracién y/o actualizacion de la documentacion
Planificacién y de los procesos que existen en la Empresa o para los nuevos a incorporar?
g?)re]frgc):lional 78 | (Como evalla el avance de este Proceso?

79 | ¢Existe en la empresa un area de atencion al cliente definida?
821 .| 80 | ¢Quién se encarga de esta area? X
Comunicacion : . 5
con el cliente 81 | ¢Se documentz_in _Ias consultas o reclamos de los clientes? .

82 | ¢Se le da seguimiento a los reclamos o consultas de los clientes?
8.2.2
Determinacio
n de los 83 ¢La empresa hace una evaluacion de las necesidades que satisface los servicios que
requisitos brinda, antes de ofrecerlos a los clientes?
para los

productos y
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Servicios
8.2.3 Revision | 84 | ¢Existe documentacion que respalde las evaluaciones de los requerimientos? X
de los
requisitos
para los 85 | ¢(Con que frecuencia hacen dichas evaluaciones?
productos y
Servicios
8.3.1 86 ¢Existe un procedimiento documentado que permite el disefio, desarrollo y evaluacion X
Generalidades de los servicios actuales o nuevos que brinda la empresa?
841 87 | ¢Existen servicios/productos que la empresa compra? X
éeﬁerali dades | 88 ¢Existe _establecido un procedimiento, con responsables especificos para realizar

evaluaciones de compra?
8.4.2Tipoy 89 | ¢Se realizan evaluaciones a los productos y/o servicios que se adquieren?
g:)ﬁ':gf del 90 | ¢Qué métodos realizan para la evaluacion? X
8.4.3 91 ¢Se recibe y resguarda la documentacion relacionada a los servicios/productos que X
Informacion compra?
para los ;Se les brinda la informacion necesaria a los proveedores sobre los requisitos de
proveedores | 92 éompra’7 P g X
externos '

¢Realiza la empresa una planificacion operativa sobre la base de proyecciones
8.5.1 Control 93 | esperadas para los distintos servicios que brindar en el afio, asi como el establecimiento | X
dela ., de metas a cumplir para los mismos?
Srciducuon Y o4 ¢Se le da seguimiento a la planificacion? X
dgl see\r/?c\?smn 95 | ¢Tiene indicadores que miden el cumplimiento de los planes operativos? X

96 | ¢Con que frecuencia se realizan las mediciones de los resultados de los indicadores? X

8.5.2 97 ¢ Tienen todos los procesos mediciones especificas para evaluar el resultado de los X
Identificacion PrOdUCtOS? ; —
y trazabilidad | 98 (En caso de no te_nerlos to_dog, coémo controla el cumplimiento de los productos y/o

servicios no medidos por indicadores?
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99 ¢ Se puede determ_inar el estado en desarrollo de los di_f_erentes productos y/o servicios
que la empresa brinda en un momento dado? (Trazabilidad)
8.5.3
Propiedad
perteneciente 100 ¢ Se tiene resguardada toda la informacion confidencial y otros documentos de los X
alos clientes o clientes que se encuentran bajo el control de la empresa?
proveedores
externos
8.5.4 ¢Existe algin ti|_oo de ppntrol para_las §§1Iidas (producto y/o servicio)? Esto referente al
Preservacion 101 | transporte, manipulacién, contaminacion, entre otros, en caso de que sean productos X
perecederos.
8.5.5 102 | ¢Laempresa realiza servicio postventa a sus clientes?
Actividades 103 ¢Existe retroalimentacién con el cliente? Es decir, que mantengan el contacto y se
posteriores a aseguren que el producto y/o servicio ha dado los beneficios esperados.
la entrega 104 | ¢Poseen garantia sus productos? ¢De cuanto?
856C | 105 | ¢Llevan un control sobre los cambios de producto y/o servicio?
dfios c(zjirr]rt][)ci)os 106 (',Cop qué frecuenc_ia s dan estos cambiqs? _ X
107 | ¢Quién da la autorizacién de estos cambios y con base a qué requerimientos?
8.6 Liberacion
de los 108 ¢ Existe seguimiento y validacion de los productos antes de su entrega e informacion
productos y documentada respecto a la liberacion de los productos y servicios?
Servicios
8.7 Control de ¢ Cudl es el procedimiento a seguir con los productos o servicios de no conformidad
las salidasno | 109 | para los clientes? Si se realiza accion preventiva y/o correctiva y si se documentan estas
conformes no conformidades.
110 ¢De qué manera se determina qué necesita seguimiento y medicién dentro de la
9.11 egpresa? dos se |l b anal d del
o . ¢ Qué métodos se llevan a cabo para el analisis, medicion y seguimiento de los
Generalidades | 111 DroCesos?
112 | ¢Cada cuénto se lleva a cabo el anélisis, medicion y seguimiento?
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9.12 o _ . . . -
Satisfaccion 113 ¢Existe en la empresa un seguimiento postventa para medir y monitorear la satisfaccion X
. del cliente respecto a sus requisitos y necesidades?

del cliente
9.1.3 Andlisis 114 ¢ Qué métodos realizan para el anélisis y evaluacién de la informacion recolectada en la X
y evaluacion medicion y sequimiento del servicio postventa?

115 (;Ex_iste,un_érea especializada (o responsable especializado) para llevar a cabo las X
9.2 Auditoria auditorias internas?
interna 116 | ¢Qué métodos y criterios se siguen para la planificacion y ejecucion de las auditorias? X

117 | ¢Con qué frecuencia se realizan auditorias en la empresa? X
9.3.1 118 | ¢(Con qué frecuencia se realizan revisiones por la direccion de la empresa? X
Generalidades | 119 | ;Se lleva un registro de estas revisiones? X
9.3.2 Entradas | 120 | (Se planifican acciones correctivas y preventivas como resultado de las revisiones? X
de la revision
por la
direccion
9.3.3 Salidas 121 | ¢Se lleva un registro sobre las oportunidades de mejora y si se han ejecutado 0 no? X
de la revision
por la
direccion

199 ¢Se han efectuado mejoras en los productos y/o servicios en los tltimos 5 afios en la X

empresa?

101 123 | ¢Cuando fue la Gltima mejora que se realizd y en qué area? X
Generalidades : - ~ : . -

124 | ;Ha mejorado el desemperfio gracias a estas acciones de mejora? X

125 | ¢Quién se encarga de analizar y ejecutar las acciones de mejora en la empresa? X

126 ¢ Se IIe\_/a un registro de las nolconformidades en la empresa con su respectiva accion X
10.2 No correctiva y los resultados de ésta?
conformidad y
accion 127 | ¢Quién se encarga de este registro y por qué medio se lleva? X
correctiva 128 ¢El personal conoce el protocolo a seguir cuando existen inconformidades en la X

empresa?
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129 | ¢Se actualiza periédicamente este registro? ¢Con qué frecuencia? X
. 130 | ¢Considera usted que la empresa pone empefio en la mejora continua?
10.3 Mejora - — - - - ,
: 131 | ;Qué le hace pensar que la empresa se mantiene mejorando continuamente y qué no? X
continua — : -
132 | ¢De quién depende que se realicen estas mejoras? X

Fuente: Elaboracion propia

3.3.1.2 ENTREVISTA A EMPRESA B

REQUISITOS DE LA
NORMA

Tabla 32. Resultados de entrevista a Empresa B

PREGUNTAS

1 ¢ Posee la empresa una planeacion estratégica? Mision, Vision, X
Valores, Objetivos, otros elementos.
; Conoce los requerimientos legales que debe cumplir la
-4 2 ¢
écll.ellglomprensmn empresa? ;Se cumplen?
L ¢Conoce la empresa estrategias u oportunidades para
organizaciony de | 3 N : ; ; X
su contexto introducirse en el mercado competidor y trabaja con ellas?
4 ¢Conoce a la competencia? X
5 ¢Conoce qué cosas hacen fuerte y/o débil a la empresa en X
relacion a sus competidores?
., ¢Conoce usted las partes interesadas en la calidad de los
4.2 Comprension | 6 X
dol productos de la empresa? Nombrarlas.
€las ¢ Conoce las necesidades y/o expectativas de las partes
necesidades y 7 ; " . X
expectativas de interesadas? Mencionelas.
las partes 8 ¢ Conoce los requisitos para la satisfaccion de estas partes? X
interesadas (requisitos del clientes, legales y reglamentarios)
9 ¢Poseen un sistema de informacidn o base de datos que ayude X
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REQUISITOS DE LA
NORMA

PREGUNTAS

a llevar un mejor control de los requisitos a cumplir?

4.3
Determinacién
del alcance del

Cuando aplica calidad en la empresa, ¢desde donde y hasta
donde considera que se debe aplicar? Posibles respuestas:

sistema de 10 Proveedor de materia prima, proceso, servicio de venta,
gestion de la servicio postventa, atencion al cliente, etc.
calidad
11 (;Qyé recursos utilizan para llevar un proceso de gestion de la X
calidad?
12 | ¢Estos recursos se mantienen a su disposicion siempre? X
13 (;De_qué manera se aseguran gue sus recursos se mantengan a X
su disposicion?
14 | ¢Quiénes realizan este proceso?
4.4 Sistema de 15 ¢Existe un equipo, grupo de trabajo o personas en particular
gestion de la asignadas permanentemente para este proceso?
calidad y sus 16 ¢ Conoce los riesgos y oportunidades del proceso de gestion de X
procesos la calidad?
17 g,chen algun tipo de evaluacion al sistema de gestion de la X
calidad?
18 | ¢Cada cuanto hacen estas evaluaciones? X
19 | ¢Se realizan mejoras a los procesos con regularidad? X
20 ¢Cada cuanto realizan (o han realizado) mejoras a los X
procesos?
21 _¢Se concie_ntiza conti_nuam_e’nte al recurso humano sobre la
511 importancia de la satisfaccion del cliente?
éeﬁerali dades 99 _@De qué fc_era se cor_lcient_iga al recurso humano sobre la X
importancia de la satisfaccion del cliente?
23 | Segun su percepcion, ,Como evaluaria el interés que le da la X
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REQUISITOS DE LA
NORMA

PREGUNTAS

alta direccion a generar servicios con un alto grado de Calidad
para los clientes?
24 . Se toman en cuenta.le}s necesidades de los clientes para la X
5.1.2 Enfoaue al seleccion de los servicios que se prestan en la empresa?
ciiénte q ¢Cuél es _eI mecanismo que se sigue para determina_r los
25 | requerimientos de los clientes, que deben de cumplir los X
servicios brindados por la empresa?
521 26 | ¢Posee la empresa una politica de calidad?
Iésfablecimien to | 27 i Se aseguran que todo el recurso humano conozca la politica
de la politica de de ca}lldad de la empresa? . . _
la calidad 28 (;de aspectos fueron considerados al realizar la politica de
calidad?
522 29 | ¢Comunican al publico su politica de calidad? X
Comunicacionde | 30 | ,Cémo transmiten su politica de calidad a la gente? X
Lzlrigggca dela 31 | ¢Cbémo sus clientes pueden conocer su politica de calidad? X
32 . Se encuentran definidas y documentadas las funciones y X
responsabilidades de todos los puestos en la empresa?
¢Con base a la pregunta anterior, como se comunican estas
5 3 Roles 33 | responsabilidades o las modificaciones de las mismas dentro X
' _— de la empresa?
g?gﬂ?g?g!ggge ¢Se ha des_ignado un mi_embro de la organizaci_(')n con la
en la 34 resp_or]sabllldad y autoridad de velar por la calidad de los
o servicios?
organizacion ¢Existen actividades en funcion de la mejora continua de la
35 . o X
calidad de los servicios?
¢ Se documentan los cambios realizados a los servicios en
36 - . . . X
funcion de la mejora de la calidad de estos?
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REQUISITOS DE LA
NORMA

6.1 Acciones para

PREGUNTAS

¢ Considera que con base a los riesgos y oportunidades

abordar riesgosy | 37 | detectados en el sistema de gestion de calidad, se han
oportunidades aumentado efectos deseables?
6.2 Objetivosde | 38 | (Como son establecidos los objetivos de calidad?
E;ﬁ#ﬁzaai%n 39 ¢Con qu_é periodicidaq son modificados/cambiados la Politica
para lograrlos y los objetivos de Calidad?
40 ¢Qué _tipo_s,de cambios son considerados dentro de la
6.3 Planificacion organizacion?
de los cambios 41 ¢ Quiénes son los responsables de prever cambios que puedan
incidir en el rumbo de la empresa?
42 ¢Brinda la empresa los recursos necesarios para lograr las
metas de calidad?
43 ¢Laempresa cuenta co_n.los recursos.ml’nimos necgsarios para
7.1.1 generacion de los servicios que se brindan a los clientes?
Generalidades 44 ¢Existe un plan de mantenimiento, tanto a la Infraestructura
como al equipo que se utiliza en la empresa?
45 ¢La empresa le proporciona todos los recursos necesarios para
poder realizar adecuadamente sus labores?
46. ;Cuentan con el personal necesario y capacitado para los
46 | procesos dentro de la empresa? ¢ Mantienen actualizados los
7.1.2 Personas datos de sus empleados?
47 ¢Con qué frecuencia capacitan a sus empleados? ¢Estan
documentados estos procesos?
48 _Segl]n su percepcion ¢Como evalla las condiciones de las
713 mstalacu?nes de la _empres_a?
Infraestructura ¢con qué porcentaje considera que posee los recursos
49 | necesarios para llevar a cabo las operaciones y procesos de la

empresa?
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REQUISITOS DE LA

NORMA

PREGUNTAS

50 | ¢Considera correcta la distribucion en planta?
51 ¢Hacen modificaciones a la distribucion en planta? ;Cada
cuanto?
¢Existe un sistema (Plan) de evaluacion para la prevencion de
. 52 | los riesgos laborales de las personas que trabajan en la
7.1.4 iAmblente_ ] empresa?
ggﬁszssfg;zlon 53 ¢Se evalla el clima laboral dentro de la organizacion, de qué
forma?
54 | ¢Existe un plan de mejora del clima laboral en la empresa?
Zé;ﬁir??;:trjg/s de 55 (;Existg en la empresa un seguimiento y medicion del
medicion cumplimiento adecuado de todos los procesos?
7.1.6 ¢Puede la empresa garantizar que el recurso humano posee los
Conocimientos de | 56 | conocimientos necesarios para realizar sus funciones X
la organizacion correctamente? ; Como garantizan esto?
57 ¢Existe un proceso de seleccion y reclutamiento de personal
para laborar en la empresa?
¢ Se tienen los perfiles documentados para todos los puestos de
58 | trabajo de la empresa que se encuentran debidamente
definidos?
7.2 Competencia | 59 ¢Existe un plan establecido para la formacion/desarrollo del
' Recurso Humano?
60 | ¢Hace cuanto se realizé la Gltima formacion de personal? X
61 ¢Se realizan evaluaciones periddicas de las competencias de
recurso humano?
62 ¢Tienen_ documentacidn de este proceso y el resultado de las
evaluaciones?
7.3 Toma de 63 | ¢Existe un plan establecido para la toma de conciencia de los
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REQUISITOS DE LA
NORMA

conciencia

PREGUNTAS

empleados respecto a las politicas de calidad, objetivos, sus

contribuciones a la empresa y los efectos de los
incumplimientos?

64

¢ Con que frecuencia se hace conciencia en los trabajadores
sobre lo antes mencionado?

7.4
Comunicacion

65

¢Existe un proceso establecido (documentado) de la
divulgacion interna de todo lo relacionado a la empresa
(Politicas, Objetivo, Procesos, procedimientos, etc.)?

66

¢Como o de qué forma se realiza el proceso de divulgacion de
todo lo relacionado a la documentacion de la empresa?

75.1
Generalidades

67

¢Cuenta la empresa con informacién documentada para el
sistema de gestion de calidad?

68

¢ Con qué documentos cuentan? Posibles respuestas: Manuales
de procedimiento, manuales de calidad, entre otros.

7.5.2 Creacion y
actualizacion

69

¢ Conocen los empleados el formato con el que trabaja la
empresa sus documentos?

70

¢Existe un proceso establecido (documentado) de la
divulgacion interna de los cambios realizados en la
documentacidn de todo lo relacionado a la empresa (Politicas,
Obijetivo, Procesos, procedimientos, etc.)?

71

¢Coémo o de qué forma se realiza el proceso de divulgacion de
los cambios o modificaciones hechas en todo lo relacionado a
la documentacion de la empresa?

7.5.3 Control de
la informacidn
documentada

72

¢Se encuentra protegida la informacion confidencial de la
empresa?

73

¢De qué manera es protegida esta informacion?

74

¢ Qué tipo de control llevan para evitar pérdida o fuga de
informacion y/o documentacion?
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¢ Quién o quiénes tienen autorizacion para hacer uso de esta

75 | ¢ - X | X
informacion?
76 ¢Utilizan codificaciones para la informacion proporcionada a
sus empleados?
e, ¢Existe un proceso definido para la elaboracién y/o
8.1 Planificacion 77 | actualizacién de la documentacién de los ist
procesos que existen
y contr_ol en la Empresa o para los nuevos a incorporar?
operacional — >
78 | ¢Como evalla el avance de este Proceso?
79 | ¢Existe en la empresa un area de atencion al cliente definida?
8.2.1 80 | ¢Quién se encarga de esta area? X
Comunicacién 81 | ¢Se documentan las consultas o reclamos de los clientes?
con el cliente gy | ¢Se le da seguimiento a los reclamos o consultas de los
clientes?
8.2.2
Bgtfercrmgic;gn de g,Lg empresa hac:_a una evalugcién de las necesidades que
para los 83 sa_tlsface los servicios que brinda, antes de ofrecerlos a los
clientes?
productos y
servicios
8.2.3 Revision de 84 ¢ Existe documentacion que respalde las evaluaciones de los
los requisitos requerimientos?
para los
productos y 85 | ¢Con qué frecuencia hacen dichas evaluaciones?
Servicios
8.3.1 ¢Existe un procedim_ifanto documer}ta}do que permite el disefio,
Generalidades 86 de_sarrollo y evaluacién de los servicios actuales o nuevos que
brinda la empresa?
8.4.1 87 | ¢Existen servicios/productos que la empresa compra? X
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REQUISITOS DE LA

NORMA

PREGUNTAS

Generalidades 88 ¢ Existe establecido un procedimiento, con responsables
especificos para realizar evaluaciones de compra?
8.4.2Tipoy 89 ¢Se realizan evaluaciones a los productos y/o servicios que se
alcance del adquieren?
control 90 | ¢Qué métodos realizan para la evaluaciéon? X
8.4.3 Informacion 91 ¢Se recibe y resguarda la documentacion relacionada a los X
para los servicios/productos que compra?
proveedores 92 ¢Se les brinda la informacidn necesaria a los proveedores
externos sobre los requisitos de compra?
¢Realiza la empresa una planificacion operativa sobre la base
93 de proyecciones esperadas para los distintos servicios que
851 C ld brindar en el afio, asi como el establecimiento de metas a
| " dontr.c? € cumplir para los mismos?
a produccion y 94 | ;Se le da seguimiento a la planificacion?
de la provision = - —
o ¢ Tiene indicadores que miden el cumplimiento de los planes
del servicio 95 i
operativos?
¢ Con que frecuencia se realizan las mediciones de los
96 S
resultados de los indicadores?
97 ¢ Tienen todos los procesos mediciones especificas para
evaluar el resultado de los productos?
8.5.2 98 ¢En caso de no tenerlos todos, como controla el cumplimiento
Identificacion y de los productos y/o servicios no medidos por indicadores?
trazabilidad ¢Se puede determinar el estado en desarrollo de los diferentes
99 | productos y/o servicios que la empresa brinda en un momento
dado? (Trazabilidad)
8.5.3 Propiedad . . L . :
ertenecignte a 10 ¢ Se tiene resguardada toda la informacion confidencial y otros
IF:)s clientes o 0 documentos de los clientes que se encuentran bajo el control X
de la empresa?
proveedores
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REQUISITOS DE LA

NORMA PREGUNTAS
externos
¢Existe algun tipo de control para las salidas (producto y/o
8.5.4 10 | servicio)? Esto referente al transporte, manipulacion, X
Preservacion 1 contaminacion, entre otros, en caso de que sean productos
perecederos.
%0 ¢La empresa realiza servicio postventa a sus clientes?
8.5.5 Actividades 10 ¢ Existe retroalimentacion con el cliente? Es decir, que
posteriores a la 3 mantengan el contacto y se aseguren que el producto y/o
entrega servicio ha dado los beneficios esperados.
‘110 ¢Poseen garantia sus productos? ¢ De cuanto? X
10 | ¢Llevan un control sobre los cambios de producto y/o
S) servicio?
8.5.6 COU”O' de |10 ¢Con qué frecuencia se dan estos cambios? X
los cambios 6
10 | ¢Quién da la autorizacién de estos cambios y con base a qué
7 requerimientos?
8.6 Liberacion de 10 ¢ Existe seguimiento y validacion de los productos antes de su
los productos y 8 entrega e informacion documentada respecto a la liberacion de
servicios los productos y servicios?
¢ Cual es el procedimiento a seguir con los productos o
?Jig;snrt]'(‘)m de las 10 ser\_/i,cios de no conformidad para Io_s clientes? Si se realiza
conformes 9 accion preventiva y/o correctiva y si se documentan estas no
conformidades.
11 | ¢De qué manera se determina qué necesita seguimiento y
9.11 0 medicion dentro de la empresa?
Generalidades 11 | ;Qué métodos se llevan a cabo para el anlisis, medicion y
1 seguimiento de los procesos?
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REQUISITOS DE LA

NORMA

PREGUNTAS

11 | ¢Cada cuénto se lleva a cabo el andlisis, medicion y

2 seguimiento?
9.1.2 Satisfaccién | 11 z,Exi_ste enla empresa un seguimiento postventa para mef:ii_r y

; monitorear la satisfaccion del cliente respecto a sus requisitos
del cliente 3 .
y necesidades?
9.1.3 Analisis y 11 {;?ué mé@gdos realizan para el anél_is_i§ y evalua_lci(_’)n de la
evaluacion 4 informacion recolectada en la medicion y seguimiento del
servicio postventa?

11 | ¢Existe un area especializada (o responsable especializado)

5 para llevar a cabo las auditorias internas?
9.2 Auditoria 11 | ;Qué métodos y criterios se siguen para la planificacion y X
interna 6 ejecucion de las auditorias?

%1 ¢Con qué frecuencia se realizan auditorias en la empresa? X
931 11 | ¢Con qué frecuencia se realizan revisiones por la direccién de X
Generalidades 8 | laempresa?
9.3.2 EnFradaS de | 11 ¢Se lleva un registro de estas revisiones?
la revision porla |9
direccion 12 | ¢Se planifican acciones correctivas y preventivas como
9.3.3 Salidasdela | 0 resultado de las revisiones?
revision por la 12 | ;Se lleva un registro sobre las oportunidades de mejora y si se
direccion 1 | han ejecutado o no?

12 | ¢Se han efectuado mejoras en los productos y/o servicios en

2 los altimos 5 afios en la empresa?
101 12 ; Cuéndo fue la Ultima mejora que se realizd y en qué area? X
Generalidades |3 | ¢ jora g yend '

12 | ¢(Ha mejorado el desempefio gracias a estas acciones de

4 mejora?
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12 | ¢Quién se encarga de analizar y ejecutar las acciones de X
5 mejora en la empresa?
12 | ¢Se lleva un registro de las no conformidades en la empresa X
6 con su respectiva accion correctiva y los resultados de ésta?
10.2 No %2 ¢Quién se encarga de este registro y por qué medio se lleva? X
conformidad y 12 | ¢(El personal conoce el protocol i do exist
accion correctiva ¢Elp : protocolo a seguir cuando existen X
8 inconformidades en la empresa?
12 | ¢Se actualiza periédicamente este registro? ¢Con qué X
9 frecuencia?
13 | ¢Considera usted que la empresa pone empefio en la mejora X
0 continua?
10.3 Mejora 13 | ¢Qué le hace pensar que la empresa se mantiene mejorando X
continua 1 continuamente y qué no?
;3 ¢De quién depende que se realicen estas mejoras? X

Fuente: Elaboracion propia

3.3.1.3 ENTREVISTA A EMPRESA C

Tabla 33. Resultados de entrevista a Empresa C

REQUISITOS DE

PREGUNTAS

LA NORMA

4.1 ¢ Posee la empresa una planeacion estratégica? Mision, Vision, Valores, Objetivos, otros
Comprension elementos.
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LA NORMA PREGUNTAS A B CDEF

de la 2 ¢Conoce los requerimientos legales que debe cumplir la empresa? ;Se cumplen? X
organizacion y 3 ¢ Conoce la empresa estrategias u oportunidades para introducirse en el mercado X
de su contexto competidor y trabaja con ellas?

4 ¢Conoce a la competencia? X

5 ¢ Conoce qué cosas hacen fuerte y/o débil a la empresa en relacion a sus competidores? X
4.2 5 ¢ Conoce usted las partes interesadas en la calidad de los productos de la empresa? X
Comprension Nombrarlas.
de las 7 ¢ Conoce las necesidades y/o expectativas de las partes interesadas? Mencionelas. X
necesidades y 8 ¢Conoce los requisitos para la satisfaccion de estas partes? (requisitos del clientes, X
expectativas legales y reglamentarios)
de las partes 9 ¢Poseen un sistema de informacidn o base de datos que ayude a llevar un mejor control X
interesadas de los requisitos a cumplir?
4.3
Determinacio Cuando aplica calidad en la empresa, ¢desde donde y hasta donde considera que se debe
ndelalcance |44 | jicar? Posibl tas: Proveedor de materia pri icio de vent X
del sisterna de plicar? Posibles respuestas: Proveedor de materia prima, proceso, servicio de venta,

. servicio postventa, atencion al cliente, etc.

gestion de la
calidad

11 | ¢Qué recursos utilizan para llevar un proceso de gestion de la calidad? X

12 | ¢Estos recursos se mantienen a su disposicién siempre? X

13 | ¢De qué manera se aseguran que Sus recursos se mantengan a su disposicion? X
4.4 Sistema de | 14 | {Quiénes realizan este proceso? X
gestion de la 15 ¢Existe un equipo, grupo de trabajo o personas en particular asignadas X
calidad y sus permanentemente para este proceso?
procesos 16 | ¢Conoce los riesgos y oportunidades del proceso de gestion de la calidad? X

17 | ¢Hacen algun tipo de evaluacion al sistema de gestién de la calidad? X

18 | (Cada cuanto hacen estas evaluaciones? X

19 | ¢Se realizan mejoras a los procesos con regularidad? X
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20 | ¢Cada cuanto realizan (o han realizado) mejoras a los procesos? X
21 ¢ Se concientiza continuamente al recurso humano sobre la importancia de la X
satisfaccion del cliente?
511 29 ¢De queé forma se concientiza al recurso humano sobre la importancia de la satisfaccion X
Generalidades del cliente?
Segun su percepcion, ¢Cémo evaluaria el interés que le da la alta direccidn a generar
23 . . . X
servicios con un alto grado de Calidad para los clientes?
24 ¢Se toman en cuenta las necesidades de los clientes para la seleccion de los servicios X
5.1.2 Enfoque que se prestan en la empresa?
al cliente o5 ¢Cudl es el mecanismo que se sigue para determinar los requerimientos de los clientes, X
que deben de cumplir los servicios brindados por la empresa?
521 26 | ¢Posee la empresa una politica de calidad? X
Establecimien | 27 | ;Se aseguran que todo el recurso humano conozca la politica de calidad de la empresa? X
todela
politicade la | 28 | ;Qué aspectos fueron considerados al realizar la politica de calidad? X
calidad
522 29 | ¢Comunican al publico su politica de calidad? X
Comunicacion | 30 | ;Cémo transmiten su politica de calidad a la gente? X
de la politica s . - .
de la calidad 31 | ¢Cdémo sus clientes pueden conocer su politica de calidad? X
32 ¢Se encuentran definidas y documentadas las funciones y responsabilidades de todos X
los puestos en la empresa?
5.3 Roles, - ¢Con base a la pregunta anterior, como se comunican estas responsabilidades o las
(rjesponsablllda 33 modificaciones de las mismas dentro de la empresa? X
aﬁicﬁ*idades en | 34 ¢Se ha designa(_jo un miembro plg la organizacion con la responsabilidad y autoridad de X
la vela'r por la (.:a'lldad de los ser\lncms? - _ - _
organizacion 35 | ¢Existen actividades en funcion de la mejora continua de la calidad de los servicios? X
36 ¢Se documentan los cambios realizados a los servicios en funcién de la mejora de la X
calidad de éstos?
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6.1 Acciones
para abordar 37 ¢ Considera que con base a los riesgos y oportunidades detectados en el sistema de X
riesgos y gestion de calidad, se han aumentado efectos deseables?
oportunidades
6.2 Objetivos | 38 | ;Como son establecidos los objetivos de calidad? X
de Ia_ c_alld_a}d y ¢Con qué periodicidad son modificados/cambiados la Politica y los objetivos de
planificacion | 39 Calidad? X
para lograrlos
6.3 40 | ¢Qué tipos de cambios son considerados dentro de la organizacién? X
Planificacion 41 ¢ Quiénes son los responsables de prever cambios que puedan incidir en el rumbo de la X
de los cambios empresa?
42 | ¢Brinda la empresa los recursos necesarios para lograr las metas de calidad? X
43 (La empresa cuenta con los recursos minimos necesarios para generacion de los X
711 servicios que se brindan a .Ios. clientes? .
Generalidades | 44 g,E_x_lste un plan de mantenimiento, tanto a la Infraestructura como al equipo que se X
utiliza en la empresa?
45 ¢Laempresa le proporciona todos los recursos necesarios para poder realizar X
adecuadamente sus labores?
46. ¢Cuentan con el personal necesario y capacitado para los procesos dentro de la
46 _ : . X
7.1.2 Personas empresa? ;Mantienen actualizados los datos de sus empleados?
47 | ¢Con qué frecuencia capacitan a sus empleados? ¢ Estan documentados estos procesos? X
48 | Segln su percepcién ;Como evalla las condiciones de las instalaciones de la empresa? X
7.1.3 49 ¢Con qué porcentaje considera que posee los recursos necesarios para llevar a cabo las X
Infraestructur operaciones y procesos de la empresa?
a 50 | ¢Considera correcta la distribucién en planta? X
51 | ¢Hacen modificaciones a la distribucién en planta? ;Cada cuanto?
714 52 ¢Existe un sistema (Plan) de evaluacion para la prevencion de los riesgos laborales de X
Ambiente las personas que trabajan en la empresa?
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para la 53 | ¢Se evalua el clima laboral dentro de la organizacion, de qué forma?
?oie;?glceroie 54 | ¢Existe un plan de mejora del clima laboral en la empresa?
7.1.5 Recursos
de 55 ¢Existe en la empresa un seguimiento y medicion del cumplimiento adecuado de todos X
seguimiento y los procesos?
medicion
7.1.6
Conocimiento 56 ¢Puede la empresa garantizar que el recurso humano posee los conocimientos X
sdela necesarios para realizar sus funciones correctamente? ;Como garantizan esto?
organizacion
57 | ¢Existe un proceso de seleccion y reclutamiento de personal para laborar en la empresa? X
58 ¢Se tienen los perfiles _documentad(_)s_para todos los puestos de trabajo de la empresa X
que se encuentran debidamente definidos?
22 tenci 59 | ¢Existe un plan establecido para la formacién/desarrollo del Recurso Humano? X
ompetencia — gn ¢Hace cuanto se realiz6 la tltima formacion de personal? X
61 | ¢Se realizan evaluaciones periddicas de las competencias de recurso humano?
62 | ¢ Tienen documentacion de este proceso y el resultado de las evaluaciones?
¢Existe un plan establecido para la toma de conciencia de los empleados respecto a las
7.3 Tomade 63 | politicas de calidad, objetivos, sus contribuciones a la empresa y los efectos de los X
conciencia incumplimientos?
64 | ¢Con qué frecuencia se hace conciencia en los trabajadores sobre lo antes mencionado?
65 ¢Existe un proceso establecido (documentado) de la divulgacién interna de todo lo
7.4 relacionado a la empresa (Politicas, Objetivo, Procesos, procedimientos, etc.)?
Comunicacién 66 ¢ Como o de qué forma se realiza el proceso de divulgacion de todo lo relacionado a la X
documentacion de la empresa?
7.5.1 67 ¢Cuenta la empresa con informacién documentada para el sistema de gestién de
Generalidades calidad?
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REQUISITOS DE

LA NORMA PREGUNTAS A B CDEF
68 ¢Con qué docurr_\entos cuentan? Posibles respuestas: Manuales de procedimiento, X
manuales de calidad, entre otros.
69 | ¢Conocen los empleados el formato con el que trabaja la empresa sus documentos? X
7 5.9 Creacién (;Ex_iste un proceso establecit_:ip (documentado) c_ie la divulgacién interna ,d_e los car_nb_ios
70 | realizados en la documentacion de todo lo relacionado a la empresa (Politicas, Objetivo, X
y o Procesos, procedimientos, etc.)?
actualizacion - ; ; - — -
71 z,Cor_np 0 (_Jle que forma se realiza el proceso de divulgacion de _Igs cambios 0 X
modificaciones hechas en todo lo relacionado a la documentacion de la empresa?
72 | ¢Se encuentra protegida la informacion confidencial de la empresa? X
7.5.3 Control | 73 | ¢(De qué manera es protegida esta informacion? X
de la 74 ¢ Qué tipo de control llevan para evitar pérdida o fuga de informacion y/o X
informacion documentacion?
documentada |75 | ¢Quién o quiénes tienen autorizacion para hacer uso de esta informacion? X X
76 | ¢Utilizan codificaciones para la informacion proporcionada a sus empleados? X
8.1 77 ¢Existe un proceso definido para la elaboracién y/o actualizacion de la documentacion X
Planificacién y de los procesos que existen en la Empresa o para los nuevos a incorporar?
gggfr;?:lional 78 | (Como evalla el avance de este Proceso? X
79 | ¢Existe en la empresa un area de atencién al cliente definida? X
8.2.1 . .. |80 | ¢Quién se encarga de esta area? X
Comunicacion : - 5
con el cliente 81 | ¢Se documentz_in _Ias consultas o reclamos de los clientes” _ X
82 | ¢Se le da seguimiento a los reclamos o consultas de los clientes? X
8.2.2
Determinacio
n de los 83 ¢La empresa hace una evaluacion de las necesidades que satisface los servicios que X
requisitos brinda, antes de ofrecerlos a los clientes?
para los
productos y
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Servicios
8.2.3 Revision | 84 | ;Existe documentacion que respalde las evaluaciones de los requerimientos?
de los
requisitos
para los 85 | ¢(Con qué frecuencia hacen dichas evaluaciones?
productos y
servicios
8.3.1 86 ¢Existe un procedimiento documentado que permite el disefio, desarrollo y evaluacion X
Generalidades de los servicios actuales o nuevos que brinda la empresa?
841 87 | ¢Existen servicios/productos que la empresa compra? X
G’ e'n eralidades | 88 ¢Existe _establecido un procedimiento, con responsables especificos para realizar

evaluaciones de compra?
8.4.2Tipoy 89 | ¢Se realizan evaluaciones a los productos y/o servicios que se adquieren?
S:)ﬁ?,gf del 90 | ¢Que métodos realizan para la evaluacion? X
8.4.3 91 ¢Se recibe y resguarda la documentacion relacionada a los servicios/productos que X
Informacion compra?
para los ;Se les brinda la informacion necesaria a los proveedores sobre los requisitos de
proveedores | 92 ((;ompra’7 P g X
externos '

¢Realiza la empresa una planificacion operativa sobre la base de proyecciones
8.5.1 Control | g3 esperadas para los distintos servicios que brindar en el afio, asi como el establecimiento
dela - de metas a cumplir para los mismos?
produccm_n Y |oa ¢Se le da seguimiento a la planificacion?
de la provision o - — -
del servicio 95 | ¢Tiene |nd|cadores_que mldfen el cumpllrn_lento de los planes operatlvos_. _

96 | ¢Con que frecuencia se realizan las mediciones de los resultados de los indicadores?

8.5.2 97 ¢ Tienen todos los procesos mediciones especificas para evaluar el resultado de los

Identificacion

productos?
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REQUISITOS DE

LA NORMA PREGUNTAS A B CDEF
y trazabilidad 98 ¢En caso de no tenerlos todos, como controla el cumplimiento de los productos y/o X
servicios no medidos por indicadores?
¢Se puede determinar el estado en desarrollo de los diferentes productos y/o servicios
99 . - X
que la empresa brinda en un momento dado? (Trazabilidad)
8.5.3
Propiedad
perteneciente 100 ¢ Se tiene resguardada toda la informacion confidencial y otros documentos de los X
a los clientes o clientes que se encuentran bajo el control de la empresa?
proveedores
externos
8.5.4 ¢Existe algun tipo de control para las salidas (producto y/o servicio)? Esto referente al
- . 101 | transporte, manipulacion, contaminacion, entre otros, en caso de que sean productos X
Preservacion
perecederos.
8.5.5 102 | ¢Laempresa realiza servicio postventa a sus clientes? X
Actividades 103 ¢Existe retroalimentacion con el cliente? Es decir, que mantengan el contacto y se X
posteriores a aseguren que el producto y/o servicio ha dado los beneficios esperados.
la entrega 104 | ¢Poseen garantia sus productos? ¢De cuanto? X
856C 105 | ¢Llevan un control sobre los cambios de producto y/o servicio? X
"~ ontrql 106 | ¢(Con qué frecuencia se dan estos cambios? X
de los cambios P — - ; —
107 | ¢Quién da la autorizacién de estos cambios y con base a qué requerimientos? X
8.6 Liberacion
de los ¢ Existe sequimiento y validacion de los productos antes de su entrega e informacion
108 . - - X
productos y documentada respecto a la liberacion de los productos y servicios?
Servicios
8.7 Control de ¢Cudl es el procedimiento a seguir con los productos o servicios de no conformidad
las salidas no | 109 | para los clientes? Si se realiza accion preventiva y/o correctiva y si se documentan estas X
conformes no conformidades.
9.11 110 ¢De qué manera se determina qué necesita seguimiento y medicion dentro de la X
Generalidades empresa?

110




DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN LAS NORMAS 1SO 9001:2015 PARA LAS
MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE METALMECANICA DE EL SALVADOR

2017

¢ Qué métodos se llevan a cabo para el analisis, medicion y seguimiento de los

111
procesos?
112 | ¢Cada cuanto se lleva a cabo el analisis, medicion y seguimiento?
9.1.2 o _ . . . .
Satisfaccion 113 ¢Existe en la empresa un seguimiento postventa para medir y monitorear la satisfaccion
. del cliente respecto a sus requisitos y necesidades?
del cliente
9.1.3 Andlisis 114 ¢ Qué métodos realizan para el analisis y evaluacién de la informacion recolectada en la
y evaluacion medicion y sequimiento del servicio postventa?
115 (;Ex_iste,un_érea especializada (o responsable especializado) para llevar a cabo las
9.2 Auditoria auditorias internas?
interna 116 | ¢Qué métodos y criterios se siguen para la planificacion y ejecucion de las auditorias? X
117 | ¢Con qué frecuencia se realizan auditorias en la empresa? X
9.3.1 118 | ¢(Con qué frecuencia se realizan revisiones por la direccién de la empresa? X
Generalidades | 119 | ;Se lleva un registro de estas revisiones?
9.3.2 Entradas | 120 | ;Se planifican acciones correctivas y preventivas como resultado de las revisiones? X
de la revision
por la
direccion
9.3.3 Salidas 121 | ¢Se lleva un registro sobre las oportunidades de mejora y si se han ejecutado 0 no?
de la revision
por la
direccion
199 ¢Se han efectuado mejoras en los productos y/o servicios en los tltimos 5 afios en la
empresa?
10.1 . 123 | ¢Cuando fue la Gltima mejora que se realizd y en qué area? X
Generalidades ; - = - - -
124 | ;Ha mejorado el desempefio gracias a estas acciones de mejora?
125 | ¢Quién se encarga de analizar y ejecutar las acciones de mejora en la empresa?
10.2 No 126 | ¢Se lleva un registro de las no conformidades en la empresa con su respectiva accion X
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REQUISITOS DE

LA NORMA PREGUNTAS A B CDEF
conformidad y correctiva y los resultados de ésta?
accion 127 | ¢Quién se encarga de este registro y por qué medio se lleva? X
correctiva 198 ¢El personal conoce el protocolo a seguir cuando existen inconformidades en la X
empresa?
129 | ¢Se actualiza periddicamente este registro? ;Con qué frecuencia? X
. 130 | ¢Considera usted que la empresa pone empefio en la mejora continua? X
10.3 Mejora P - - - ;
. 131 | ¢Qué le hace pensar que la empresa se mantiene mejorando continuamente y qué no? X
continua — 2 .
132 | ¢De quién depende que se realicen estas mejoras? X

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.2 EVALUACION DE LOS PUNTOS DE LA NORMA ISO.

Tabla 34. Puntuacién en porcentajes del cumplimiento a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

REQUISITOS DE LA
NORMA # PREGUNTAS

¢Posee la empresa una planeacion estratégica?

PUNTUACION
EMPRESA A | EMPRESA B | EMPRESA C

1 Misidn, Vision, Valores, Objetivos, otros 25% 100% 75%
elementos.
5 5 (;Cono_ce los requerimientos legales que debe 750 750 50%
4.1 Comprension de la cumplir la empresa? ;Se cumplen?
organizacion y de su ¢Conoce la empresa estrategias u oportunidades
contexto 3 para introducirse en el mercado competidor y 0% 50% 25%
trabaja con ellas?
4 ¢Conoce a la competencia? 25% 50% 25%

¢Conoce qué cosas hacen fuerte y/o débil a la

5 - . 25% 50% 25%
empresa en relacion a sus competidores?
6 ¢Conoce usted las partes interesadas en la calidad 750 50% 2504
de los productos de la empresa? Nombrarlas.
5 ; g,Conog:e las necesidades X/o expectativas de las 2504 50% 2504
4.2 Comprension de las partes interesadas? Mencionelas.
necesidades y ¢ Conoce los requisitos para la satisfaccion de estas
expectativas de las partes | 8 partes? (requisitos del clientes, legales y 75% 50% 25%
interesadas reglamentarios)
¢ Poseen un sistema de informacion o base de datos
9 que ayude a llevar un mejor control de los 75% 50% 25%
requisitos a cumplir?
4.3 Determinacion del Cuando aplica calidad en la empresa, ¢desde 0 0 0
alcance del sistema de 10 donde y hasta dénde considera que se debe 25% 5% 50%
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PREGUNTAS PUNTUACION

REQUISITOS DE LA

gestion de la calidad

aplicar? Posibles respuestas: Proveedor de materia
prima, proceso, servicio de venta, servicio
postventa, atencion al cliente, etc.

4.4 Sistema de gestion de
la calidad y sus procesos

11

¢ Qué recursos utilizan para llevar un proceso de
gestion de la calidad?

0%

50%

25%

12

¢ Estos recursos se mantienen a su disposicion
siempre?

0%

50%

25%

13

¢De qué manera se aseguran que Sus recursos se
mantengan a su disposicion?

0%

50%

25%

14

¢Quiénes realizan este proceso?

0%

75%

50%

15

¢ Existe un equipo, grupo de trabajo o personas en
particular asignadas permanentemente para este
proceso?

0%

75%

50%

16

¢ Conoce los riesgos y oportunidades del proceso
de gestion de la calidad?

0%

50%

25%

17

¢Hacen algun tipo de evaluacién al sistema de
gestion de la calidad?

0%

50%

25%

18

¢ Cada cuanto hacen estas evaluaciones?

0%

50%

25%

19

¢Se realizan mejoras a los procesos con
regularidad?

25%

50%

25%

20

¢Cada cuanto realizan (o han realizado) mejoras a
los procesos?

N/A

N/A

N/A

5.1.1 Generalidades

21

¢ Se concientiza continuamente al recurso humano
sobre la importancia de la satisfaccion del cliente?

25%

75%

50%

22

¢De qué forma se concientiza al recurso humano
sobre la importancia de la satisfaccion del cliente?

N/A

N/A

N/A

23

Segun su percepcion, ;Como evaluaria el interés
que le da la alta direccidn a generar servicios con
un alto grado de Calidad para los clientes?

N/A

N/A

N/A
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PUNTUACION

REQUISITOS DE LA

5.1.2 Enfoque al cliente

24

PREGUNTAS
¢ Se toman en cuenta las necesidades de los
clientes para la seleccion de los servicios que se
prestan en la empresa?

75%

50%

25%

25

¢Cual es el mecanismo que se sigue para
determinar los requerimientos de los clientes que
deben de cumplir los servicios brindados por la
empresa?

N/A

N/A

N/A

5.2.1 Establecimiento de
la politica de la calidad

26

¢Posee la empresa una politica de calidad?

0%

75%

50%

27

¢Se aseguran que todo el recurso humano conozca
la politica de calidad de la empresa?

0%

75%

50%

28

¢ Qué aspectos fueron considerados al realizar la
politica de calidad?

0%

75%

50%

5.2.2 Comunicacién de la
politica de la calidad

29

¢Comunican al publico su politica de calidad?

0%

100%

75%

30

¢Como transmiten su politica de calidad a la
gente?

0%

100%

75%

31

¢Cdémo sus clientes pueden conocer su politica de
calidad?

0%

100%

75%

5.3 Roles,
responsabilidades y
autoridades en la
organizacion

32

¢Se encuentran definidas y documentadas las
funciones y responsabilidades de todos los puestos
en la empresa?

25%

50%

25%

33

¢Con base a la pregunta anterior, cdmo se
comunican estas responsabilidades o las
modificaciones de las mismas dentro de la
empresa?

N/A

N/A

N/A

34

¢Se ha designado un miembro de la organizacion
con la responsabilidad y autoridad de velar por la
calidad de los servicios?

100%

75%

50%

35

¢ Existen actividades en funcion de la mejora
continua de la calidad de los servicios?

25%

50%

25%
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REQUISITOS DE LA PREGUNTAS PUNTUACION
¢ Se documentan los cambios realizados a los
36 | servicios en funcion de la mejora de la calidad de 0% 50% 25%
éstos?

6.1 Acciones para ¢Considera que con base a los riesgos y

abordar riesgos y 37 | oportunidades detectados en el sistema de gestion 0% 50% 25%

oportunidades de calidad, se han aumentado efectos deseables?

6.2 Objetivos de la 38 | (Como son establecidos los objetivos de calidad? 0% 75% 50%

calidad y planificacién ¢Con qué periodicidad son modificados/cambiados

para lograrlos 3 la Pollg[icapy los objetivos de Calidad? 0% 50% 25%
¢ Qué tipos de cambios son considerados dentro de

e 40 A

6.3 Planificacion de los la organizacion?

cambios a1 ¢Quiénes son los responsables de prever cambios
que puedan incidir en el rumbo de la empresa?

¢Brinda la empresa los recursos necesarios para

lograr las metas de calidad?

¢La empresa cuenta con los recursos minimos

43 | necesarios para generacion de los servicios que se 100% 75% 50%

brindan a los clientes?

7.1.1 Generalidades ¢Existe un plan de mantenimiento, tanto a la

44 | Infraestructura como al equipo que se utilizaen la 50% 75% 50%

empresa?

¢La empresa le proporciona todos los recursos

45 | necesarios para poder realizar adecuadamente sus 100% 75% 50%

labores?

46. ¢ Cuentan con el personal necesario y

capacitado para los procesos dentro de la empresa?

¢Mantienen actualizados los datos de sus

empleados?

¢Con qué frecuencia capacitan a sus empleados?

¢Estan documentados estos procesos?

25% 50% 25%

75% 50% 25%

42 75% 50% 25%

46 25% 75% 50%

7.1.2 Personas

47 25% 50% 25%
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PREGUNTAS

PUNTUACION

REQUISITOS DE LA

7.1.3 Infraestructura

48

Segun su percepcion ¢Como evalla las
condiciones de las instalaciones de la empresa?

75%

50%

25%

49

¢Con que porcentaje considera que posee los
recursos necesarios para llevar a cabo las
operaciones y procesos de la empresa?

100%

50%

25%

50

¢ Considera correcta la distribucion en planta?

75%

50%

25%

51

¢Hacen modificaciones a la distribucion en planta?
¢Cada cuanto?

0%

0%

0%

7.1.4 Ambiente para la
operacién de los procesos

52

¢Existe un sistema (Plan) de evaluacion para la
prevencion de los riesgos laborales de las personas
que trabajan en la empresa?

0%

50%

25%

53

¢Se evalla el clima laboral dentro de la
organizacion, de qué forma?

25%

50%

25%

54

¢Existe un plan de mejora del clima laboral en la
empresa?

0%

50%

25%

7.1.5 Recursos de
seguimiento y medicién

55

¢Existe en la empresa un seguimiento y medicion
del cumplimiento adecuado de todos los procesos?

25%

75%

50%

7.1.6 Conocimientos de la
organizacion

56

¢Puede la empresa garantizar que el recurso
humano posee los conocimientos necesarios para
realizar sus funciones correctamente? ;Cémo
garantizan esto?

25%

100%

75%

7.2 Competencia

S7

¢ Existe un proceso de seleccion y reclutamiento de
personal para laborar en la empresa?

25%

75%

50%

58

¢Se tienen los perfiles documentados para todos
los puestos de trabajo de la empresa que se
encuentran debidamente definidos?

25%

75%

50%

59

¢Existe un plan establecido para la
formacion/desarrollo del Recurso Humano?

25%

75%

50%

60

¢Hace cuanto se realiz6 la ultima formacion de

N/A

N/A

N/A
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REQUISITOS DE LA PREGUNTAS PUNTUACION

personal?

¢Se realizan evaluaciones periodicas de las

competencias de recurso humano?

¢ Tienen documentacion de este proceso y el

resultado de las evaluaciones?

¢ Existe un plan establecido para la toma de

conciencia de los empleados respecto a las

politicas de calidad, objetivos, sus contribuciones

a la empresa y los efectos de los incumplimientos?

¢Con que frecuencia se hace conciencia en los

trabajadores sobre lo antes mencionado?

¢ Existe un proceso establecido (documentado) de

65 la divulgacion .interna (_je .todo lo relacionado a la
empresa (Politicas, Objetivo, Procesos,

7.4 Comunicacion procedimientos, etc.)?

¢Como o de qué forma se realiza el proceso de

66 | divulgacion de todo lo relacionado a la 0% 75% 50%

documentacién de la empresa?

¢Cuenta la empresa con informacién documentada

para el sistema de gestion de calidad?

7.5.1 Generalidades ¢Con qué documentos cuentan? Posibles

68 | respuestas: Manuales de procedimiento, manuales 25% 50% 25%

de calidad, entre otros.

¢Conocen los empleados el formato con el que

trabaja la empresa sus documentos?

¢ Existe un proceso establecido (documentado) de

la divulgacion interna de los cambios realizados en

70 | la documentacion de todo lo relacionado a la 0% 50% 25%

empresa (Politicas, Objetivo, Procesos,

procedimientos, etc.)?

61 0% 50% 25%

62 0% 50% 25%

63 0% 75% 50%

7.3 Toma de conciencia

64 0% 50% 25%

0% 0% 0%

67 0% 50% 25%

69 0% 75% 50%

7.5.2 Creacion y
actualizacion
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PREGUNTAS

PUNTUACIO

REQUISITOS DE LA

¢Cémo o de qué forma se realiza el proceso de
divulgacion de los cambios o modificaciones

0 0, 0
& hechas en todo lo relacionado a la documentacion 0% S0% 25%
de la empresa?
¢Se encuentra protegida la informacion 0 0 0
72 confidencial de la empresa? 100% 100% 5%
73 | ¢De qué manera es protegida esta informacion? N/A N/A N/A
7.5.3 Control de la ¢ Qué tipo de control llevan para evitar pérdida o 0 0 0
informacion 4 fuga de informacion y/o documentacion? 5% 50% 25%
documentada ¢Quién o quiénes tienen autorizacion para hacer 0 0
& uso de esta informacion? N/A 100% 5%
76 (;Utiliza_n codificaciones para la informacion 0% 0% 0%
proporcionada a sus empleados?
¢Existe un proceso definido para la elaboracion
e y/o actualizacion de la documentacién de los 0 0 0
8.1 tPIaInlflcacu?n y | " procesos que existen en la Empresa o para los 25% S0% 25%
controf operaciona nuevos a incorporar?
78 | (Cémo evalua el avance de este Proceso? 25% 50% 25%
¢Existe en la empresa un area de atencion al 0 0 0
7 cliente definida? 0% 0% 0%
8.2 1 Comunicacién con 80 | ¢Quién se encarga de esta area? N/A N/A N/A
el cliente 81 gﬁgndtgggmentan las consultas o reclamos de los 2504 750 50%
82 éieic:g glz?esr?tgel;;mlento a los reclamos o consultas 2504 750 50%
8.2.2 Determinacion de ¢La empresa hace una evaluacion de las
los requisitos para los 83 | necesidades que satisface los servicios que brinda, 25% 50% 25%
productos y servicios antes de ofrecerlos a los clientes?
8.2.3 Revision de los 84 | ;Existe documentacion que respalde las 0% 50% 25%
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PREGUNTAS PUNTUACION

REQUISITOS DE LA

requisitos para los evaluaciones de los requerimientos?
productos y servicios 85 | ¢Con qué frecuencia hacen dichas evaluaciones? 25% 0% 0%
¢Existe un procedimiento documentado que
8.3.1 Generalidades 86 | permite el disefio, desarrollo y evaluacién de los 0% 75% 50%
servicios actuales o nuevos que brinda la empresa?
87 ¢Existen serwcms/proc{ug:tos que la empresa N/A N/A N/A
compra aparte de los basicos (agua, luz, teléfono)?
8.4.1 Generalidades ¢ Existe establecido un procedimiento, con
88 | responsables especificos para realizar evaluaciones 25% 50% 25%
de compra?
. ¢Se realizan evaluaciones a los productos y/o 0 0 0
gg)ztitzrl]lpo y alcance del 89 servicios que se adquieren? 25% 50% 25%
90 | ¢Qué métodos realizan para la evaluacion? N/A N/A N/A
3 o1 ¢ Se r_eC|be y resguardg I_a documentacion 750 100% 750
8.4.3 Informacion para relacionada a los servicios/productos que compra?
los proveedores externos 92 ¢Se les brinda la mformampr_\ necesaria a los 750 750 50%
proveedores sobre los requisitos de compra?
¢Realiza la empresa una planificacion operativa
sobre la base de proyecciones esperadas para los
93 | distintos servicios que brindaran en el afio, asi 0% 50% 25%
como el establecimiento de metas a cumplir para
8.5.1 Control de la : "
duccion v de | los mismos?
produccion y.defa 94 | ;Se le da seguimiento a la planificacion? 0% 50% 25%
provision del servicio ; Tiene indicadores que miden el cumplimiento de
95 | ¢ e q P 0% 0% 0%
los planes operativos?
¢Con que frecuencia se realizan las mediciones de 0 0 0
% los resultados de los indicadores? 0% 0% 0%
8.5.2 Iq§nt|flca0|on y 97 ¢ Tienen todos los procesos mediciones especificas 0% 0% 0%
trazabilidad para evaluar el resultado de los productos?
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PREGUNTAS

PUNTUACION

REQUISITOS DE LA

98

¢En caso de no tenerlos todos, como controla el
cumplimiento de los productos y/o servicios no
medidos por indicadores?

25%

50%

25%

99

¢Se puede determinar el estado en desarrollo de
los diferentes productos y/o servicios que la
empresa brinda en un momento dado?
(Trazabilidad)

25%

0%

0%

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los
clientes o proveedores
externos

100

¢ Se tiene resguardada toda la informacion
confidencial y otros documentos de los clientes
que se encuentran bajo el control de la empresa?

100%

100%

75%

8.5.4 Preservacion

101

¢ Existe algun tipo de control para las salidas
(producto y/o servicio)? Esto referente al
transporte, manipulacion, contaminacion, entre
otros, en caso de que sean productos perecederos.

N/A

N/A

N/A

8.5.5 Actividades
posteriores a la entrega

102

¢La empresa realiza servicio postventa a sus
clientes?

0%

0%

0%

103

¢ Existe retroalimentacidon con el cliente? Es decir,
gue mantengan el contacto y se aseguren que el
producto y/o servicio ha dado los beneficios
esperados.

25%

75%

50%

104

¢Poseen garantia sus productos? ¢De cuanto?

25%

N/A

N/A

8.5.6 Control de los
cambios

105

¢ Llevan un control sobre los cambios de producto
y/o servicio?

0%

75%

50%

106

¢Con qué frecuencia se dan estos cambios?

N/A

N/A

N/A

107

¢Quién da la autorizacién de estos cambios y con
base a qué requerimientos?

0%

50%

25%

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

108

¢ Existe seguimiento y validacion de los productos
antes de su entrega e informacion documentada
respecto a la liberacién de los productos y

25%

50%

25%
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REQUISITOS DE LA PREGUNTAS PUNTUACION
Servicios?
¢Cual es el procedimiento a seguir con los
8.7 Control de las salidas productos o servicios de no conformidad para los
n'o conformes 109 | clientes? Si se realiza accion preventiva y/o 25% 50% 25%
correctiva y si se documentan estas no
conformidades.
110 ¢De qué manera se _dgfermlna qué necesita 0% 50% 2504
seguimiento y medicion dentro de la empresa?
, ¢Qué métodos se llevan a cabo para el analisis, 0 0 0
9.1.1 Generalidades 111 medicién y seguimiento de los procesos? 0% S0% 25%
112 g,Cada_cu_anto se lleva a cabo el analisis, medicién 0% 50% 2504
y seguimiento?
. . ¢Existe en la empresa un seguimiento postventa
2I.ile.§t§atlsfacmon del 113 | para medir y monitorear la satisfaccion del cliente 0% 0% 0%
respecto a sus requisitos y necesidades?
_ ¢ Qué métodos realizan para el analisis y
2\';'?;’:5;2::5'5 y 114 | evaluacion de la informacion recolectada en la 0% 0% 0%
medicion y sequimiento del servicio postventa?
¢Existe un area especializada (o responsable
115 | especializado) para llevar a cabo las auditorias 25% 0% 0%
internas?
9.2 Auditoria interna 116 g,Quc_e _metc_)Ejos y _crlter_lgs se siguen para la N/A N/A N/A
planificacién y ejecucion de las auditorias?
117 ¢Con que frecuencia se realizan auditorias en la N/A N/A N/A
empresa?
9.3.1 Generalidades 118 ¢Con qué frecuencia se realizan revisiones por la N/A N/A N/A
9.3.2 Entradas de la direccion de la empresa?
revision por la direccion | 119 | ;Se lleva un registro de estas revisiones? 0% 50% 25%
9.3.3 Salidas de la 120 | ¢Se planifican acciones correctivas y preventivas 0% 75% 50%
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PREGUNTAS

PUNTUACION

REQUISITOS DE LA
revision por la direccion

como resultado de las revisiones?

¢Se lleva un registro sobre las oportunidades de

121 . : : 0% 50% 25%
mejora y si se han ejecutado 0 no?
199 ¢ Se ha_m efectuad,o mejoras en los productos y/o 2504 50% 2504
servicios en los ultimos 5 afios en la empresa?
123 (;Séjzr:g;?fue la Gltima mejora que se realizo y en N/A N/A N/A
10.1 Generalidades c'IHa me'(')rado el desempefio gracias a estas
124 | ¢MaMEl . penog 25% 50% 25%
acciones de mejora?
195 (;Ql_uen se encarga de analizar y ejecutar las 750 50% 2504
acciones de mejora en la empresa?
¢Se lleva un registro de las no conformidades en la
126 | empresa con su respectiva accion correctiva y los 0% 75% 50%
resultados de ésta?
10.2 No conformidad y 127 S(;Sll:;e\z/r;se encarga de este registro y por qué medio 0% 50% 2504
accion correctiva  El ers.onal conoce el protocolo a seguir cuando
128 | ¢= PETS e e p g 25% 50% 25%
existen inconformidades en la empresa?
¢ Se actualiza periédicamente este registro? ¢Con
129 qué frecuencia? 0% 0% 0%
¢Considera usted que la empresa pone empefio en
130 la mejora continua? 25% S0% 25%
10.3 Mejora continua 131 z,Ql_Je le hace pensar que la empresa se mantiene N/A N/A N/A
mejorando continuamente y qué no?
132 | ¢ De quién depende que se realicen estas mejoras? N/A 50% 25%
TOTAL 21.1% 52.5% 30.6%

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.3 CONSOLIDACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.3.3.1 ANALISIS DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001:2015

Una vez que se procesaron los datos recolectado por medio de las diferentes encuestas, se procede a consolidar los diferentes
resultados que se obtuvieron en las encuestas, entrevistas y observaciones realizadas. Todo esto en conjunto ayudara a determinar la
situacion actual que existe en las empresas y servira para compararla con la situacion que se debe de cumplir segun los apartados de la

Norma ISO 9001:2015.

Tabla 35. Resultados de la evaluacion del cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

REQUISITOS DE
LA NORMA

PREGUNTAS

SUBAPARTADO

PUNTUACION PROMEDIO
PREGUNTA

APARTADO

CONCLUSION

:

¢(Posee la empresa una
planeacion estratégica? Mision,
Vision, Valores, Obijetivos,
otros elementos.

67%

4.1 Comprension de
la organizacion y de
su contexto

¢Conoce los requerimientos
legales que debe cumplir la
empresa? ;Se cumplen?

67%

¢Conoce la empresa estrategias
u oportunidades para
introducirse en el mercado
competidor y trabaja con ellas?

0%

45.0%

42.6%

Todas las empresas
entrevistadas tienen Mision y
Vision, incluso estdn a la
vista, pegadas en la pared. Sin
embargo no esta documentado
si esta actualizado, cuando fue
la dltima actualizacion o
cualquier otra referencia.

Las empresas conocen los
requerimientos  legales a
cumplir, estd documentado y
se aplica, pero se necesita
revisar la eficiencia y eficacia
con la que se cumplen estos
requerimientos.

No todas las empresas tienen
los conocimientos necesarios
0 los recursos para aplicar
estrategias de mercado que les
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CONCLUSION

REQUISITOS DE

PREGUNTAS

¢Conoce a la competencia?

33%

¢Conoce qué cosas hacen
fuerte y/o débil a la empresa en
relacion a sus competidores?

33%

permitan competir con
empresas mas grandes.

Las empresas tienen
conocimiento de  algunas
empresas con las que
compiten, sin embargo no esta
documentada ninguna
estrategia para competir con
ellos, es mas empirico.
Usualmente, se conoce a qué
precio dan sus servicios y se
procura darlos mas baratos
que la competencia.

4.2 Comprension de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

¢Conoce usted las partes
interesadas en la calidad de los
productos de la empresa?
Nombrarlas.

50%

¢Conoce las necesidades y/o
expectativas de las partes
interesadas? Mencionelas.

33%

45.8%

Si conocen sus fortalezas y
debilidades, pero no esta
documentado ningun proceso
de mejora o si se ha mejorado.

Las empresas estan
conscientes de que la calidad
tiene  involucrados  tanto
externos como internos.
Tienen documentacion de
muchos de ellos, pero requiere
revision y mejora.

Conocen las necesidades de
las partes interesadas, sin
embargo no poseen
documentacién de esto, es
Gnicamente con base a la
experiencia.
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CONCLUSION

REQUISITOS DE

ER

PREGUNTAS

¢Conoce los requisitos para la
satisfaccion de estas partes?
(requisitos del clientes, legales
y reglamentarios)

50%

¢;Poseen un sistema de
informacion o base de datos
que ayude a llevar un mejor
control de los requisitos a
cumplir?

50%

4.3 Determinacion
del alcance del
sistema de gestion
de la calidad

10

Cuando aplica calidad en la
empresa, ¢desde donde y hasta
donde considera que se debe
aplicar? Posibles respuestas:
Proveedor de materia prima,
proceso, servicio de venta,
servicio postventa, atencién al
cliente, etc.

50%

Muchos de los requisitos
legales y reglamentarios estan
documentados, llevan la
correlacion y conocen cuales
cumplen y cuales no, pero
necesitan mejorar su forma de
archivar estos documentos,
ademas es necesario conocer
si  hay mejoras en el
cumplimiento.

Todas las empresas poseen
sistemas de informacion, pero
no esta actualizado y requiere
mejoras para el control de la
informacion.

Las empresas estan
conscientes de que la calidad
esta involucrada en todo el
proceso, desde que el cliente
hace su pedido, hasta la
satisfaccion de esta necesidad,
sin embargo es algo empirico
y no se lleva registros de esto.

4.4 Sistema de
gestién de la
calidad y sus
procesos

11

¢Qué recursos utilizan para
Ilevar un proceso de gestion de
la calidad?

0%

12

¢ Estos recursos se mantienen a

0%

29.6%

Ninguna de las empresas lleva
a cabo un SGC. Sin embargo
una de las  empresas
entrevistadas, inicié el
proceso, aunque no lo
continuo.

No poseen SGC
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REQUISITOS DE

ER

PREGUNTAS

PUNTUACION PROMEDIO

CONCLUSION

su disposicion siempre?

¢De QUé manera Se aseguran

13 | que sus recursos se mantengan 0% No poseen SGC
a su disposicion?
14 ¢Quiénes realizan este 0% No llevan ningln proceso de
proceso? gestion de la calidad.
¢Existe un equipo, grupo de
15 tra}bajo 0 personas en particular 0% No _I!evan ningl_]n proceso de
asignadas  permanentemente gestion de la calidad.
para este proceso?
Las empresas estan
, . conscientes de los riesgos y
¢Conoce los riesgos Yy .
. oportunidades que conlleva un
16 | oportunidades del proceso de 0%
» . proceso de SGC, por lo que
gestion de la calidad? P
estan interesadas en llevar este
proceso.
¢Hacen algin  tipo  de
17 |evaluacion al sistema de 0% No poseen SGC
gestion de la calidad?
18 ;Cada _cuanto hacen estas 0% No poseen SGC
evaluaciones?
;Se realizan mejoras a los No poseen SGC. La empresa
19 | ¢ Jor 33% que inicié el proceso no lo
procesos con regularidad? -
continuo.
¢Cada cuénto realizan (0 han
20 |realizado) mejoras a los N/A No poseen SGC
procesos?
¢Se concientiza continuamente A pesar de que no se lleva un
5.1.1 Generalidades |21 |al recurso humano sobre la 50% 50.0% 47.2% | proceso documentado ni/o

importancia de la satisfaccion

formal, las empresas
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REQUISITOS DE

PREGUNTAS
del cliente?

concientizan continuamente a
sus empleados en la
satisfaccion al cliente y el
trato que deben de tener hacia
ellos. Asi como la importancia
de cumplir con la calidad.

22

¢De qué forma se concientiza
al recurso humano sobre la
importancia de la satisfaccion
del cliente?

N/A

Usualmente es a nivel de
charlas informales, uno a uno.
En determinadas ocasiones,
retnen al personal para darle
charlas respecto al buen
trabajo que se hace y en qué
deben mejorar.

23

Segun su percepcién, ¢Como
evaluaria el interés que le da la
alta direccion a generar
servicios con un alto grado de
Calidad para los clientes?

N/A

Las empresas contestan que la
alta direccién se interesa
mucho en la calidad, en
cuanto llaman su atencién
constantemente, revisan las
fallas, apremian con
felicitaciones publicas.

5.1.2 Enfoque al
cliente

24

¢Se toman en cuenta las
necesidades de los clientes para
la seleccion de los servicios
que se prestan en la empresa?

50%

Se toman en cuenta desde el
punto de vista que se tiene
contacto personal con los
clientes y se busca cumplir
con las especificaciones que
ellos solicitan, ya que
normalmente, los productos se
fabrican hasta que lo solicitan.

25

¢Cual es el mecanismo que se
sigue para determinar los

N/A

No se lleva ningiin mecanismo
documentado, mA&s bien se

128




DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN LAS NORMAS 1SO 9001:2015 PARA LAS 2017
MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE METALMECANICA DE EL SALVADOR

REQUISITOS DE

PREGUNTAS
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CONCLUSION

requerimientos de los clientes
que deben de cumplir los
servicios brindados por la
empresa?

evalla si el cliente tiene o no
reclamos.

¢Posee la empresa una politica

Usualmente no tienen una
politica de calidad definida,
mucho menos documentada.

La mayoria no poseen politica
de calidad.

La mayoria no poseen politica
de calidad.

La mayoria no poseen politica
de calidad.

La mayoria no poseen politica
de calidad.

La mayoria no poseen politica
de calidad. Sin embargo,
siguen el lema de "darle al
cliente lo que pida, como lo
pida”, por lo que el cliente se
siente satisfecho sabiendo esto
y conociendo que en la
mayoria de ocasiones lo
cumplen.

autoridades en la

responsabilidades de todos los

0
26| de calidad? 0%
521 ¢Se aseguran que todo el
Establecimiento de o7 | recurso humano conozca la 0%
la politica de la politica de calidad de Ila
calidad empresa?
¢Qué aspectos fueron
28 | considerados al realizar la 0%
politica de calidad?
¢Comunican al publico su 0
29 politica de calidad? 0% 50.0%
¢Como transmiten su politica 0
30 de calidad a la gente? 0%
5.2.2 Comunicacion
de la politica de la
calidad . .
¢Como sus clientes pueden
31 s . 0%
conocer su politica de calidad?
5.3 Roles, ¢Se encuentran definidas y
responsabilidadesy | 32 | documentadas las funciones y 33% 41.7%

No estan documentadas, pero
mediante la experiencia de los
trabajadores, suelen definir asi
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REQUISITOSDE = #
organizacion

PREGUNTAS
puestos en la empresa?

¢Con base a la pregunta
anterior, coOmo se comunican

su rol en la empresa. Aunque
muchos de ellos suelen ejercer
mas de un rol.

La comunicaciéon es de
palabra. Retnen al personal y
le indican los nuevos cambios.

33 | estas responsabilidades o las N/A Ya sea de alauien nuevo v se
modificaciones de las mismas g y
dentro de la empresa? presenta o de~l nuevo rol que

va a desempefiar alguien.
¢Se ha designado un miembro SI. Todos IC,)S tra_bajadores lo
de la organizacion con la saben y estan bajo su-cargo.

34 | responsabilidad y autoridad de 75% Egtczmer??;g:dad S(;eﬁn?g;a
velar por la calidad de los . y o)
SeIViCios? ader_nas suele tener el permiso

de firmar y autorizar.

Se realizan actividades a

medida se encuentran con
¢Existen actividades en problemas dentro de los

35 | funcion de la mejora continua 33% procesos 0 debido a reclamos
de la calidad de los servicios? continuos de los clientes. Sin

embargo no se lleva ningln
proceso documentado.
;Se documentan los cambios

36 realizados a los servicios en 0% No se documenta ningun
funcion de la mejora de la cambio.
calidad de éstos?

6.1 Acciones para ¢_ConS|dera que con btase_da (Ijos
abordar riesgos y 37 | 16908 y oportuniaades 0% 25.0% 33.3% | No poseen SGC

oportunidades

detectados en el sistema de
gestion de calidad, se han
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CONCLUSION

REQUISITOS DE

PREGUNTAS
aumentado efectos deseables?

38 ¢Cémo son establecidos los 0% No se han establecido
6.2 Objetivos de la objetivos de calidad? objetivos de calidad.
calidad y ¢Con qué periodicidad son 33.3%
planificacion para 39 modificados/cambiados la 0% ' No se han establecido
lograrlos Politica y los objetivos de objetivos de calidad.
Calidad?
Usualmente se consideran
¢Qué tipos de cambios son cambios en los procesos de
40 | considerados dentro de la 33% fabricacion, de manera que se
organizacion? puedan agilizar las
6.3 Planificacion de 41.7% actividades.
los cambios L ' Generalmente es el
¢Quiénes son los responsables responsable a carao de la
de prever cambios que puedan P g L
41 incidir en el rumbo de la 50% empresa. Como se menciono
empresa? en la pregunta 34, estd
documentado.
Ninguna de las empresas
presenta quejas respecto a los
(Brinda  la  empresa los recursos necesarios para llevar
42 | recursos necesarios para lograr 50% a cabo las ta.reas
las metas de calidad? encome_ndadas con Ia/calldgd
necesaria. Aunque si estan
7.1.1 Generalidades 46.4% 35.8% | conscientes que se pueden
hacer mejoras.
¢La empresa cuenta con los Si cuentan con los recursos
recursos minimos necesarios minimos necesarios. Tal como
43 | para generacion de los 75% lo mencionan, hasta ahorita no

servicios que se brindan a los
clientes?

se ha quedado mal con el
cliente, puesto que de no
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REQUISITOS DE

PREGUNTAS

44

¢Existe un plan de
mantenimiento, tanto a la
Infraestructura como al equipo
que se utiliza en la empresa?

58%

45

¢La empresa le proporciona
todos los recursos necesarios
para poder realizar
adecuadamente sus labores?

75%

7.1.2 Personas

46

46. ¢Cuentan con el personal
necesario y capacitado para los
procesos dentro de la empresa?
¢Mantienen actualizados los
datos de sus empleados?

50%

47

¢Con qué frecuencia capacitan
a sus empleados? ¢Estan
documentados estos procesos?

33%

7.1.3
Infraestructura

48

Segln su percepcién Cémo
evalia las condiciones de las
instalaciones de la empresa?

50%

49

¢Con qué porcentaje considera

58%

tenerlo a la mano, se busca
conseguir lo que haga falta.

Aunque no esta documentado
ni se tiene programado un
plan, se da mantenimiento que
en su mayoria es correctivo.

Ninguna de las empresas
presenta quejas respecto a los
recursos necesarios para llevar
a cabo sus tareas.

No mantienen actualizados los
datos de sus empleados ni si
son capacitados o0 no. Sin
embargo se contratan
basdndose en la experiencia
que estos empleados puedan
tener y en las referencias
personales.

No se dan capacitaciones
formales, Unicamente charlas
de motivacion o de como
mejorar sus tareas. Ninguno

de estos procesos estan
documentados.

Consideran que las
instalaciones son las

adecuadas. Sin embargo, estas
instalaciones requieren
mejora.

Ninguna de las empresas
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REQUISITOS DE

PREGUNTAS
que posee los  recursos
necesarios para llevar a cabo
las operaciones y procesos de
la empresa?

50

¢Considera correcta la
distribucion en planta?

50%

51

¢Hacen modificaciones a la
distribucion en planta? ¢Cada
cuanto?

0%

7.1.4 Ambiente
para la operacion
de los procesos

52

¢Existe un sistema (Plan) de
evaluacion para la prevencion
de los riesgos laborales de las
personas que trabajan en la
empresa?

0%

53

;Se evalia el clima laboral
dentro de la organizacion, de
qué forma?

33%

presenta quejas respecto a los
recursos necesarios para llevar
a cabo las tareas
encomendadas con la calidad
necesaria. Aunque si estan
conscientes que se pueden
hacer mejoras.

Se  considera  que la
distribucion es la adecuada
para los procesos que se llevan
y por las méquinas y equipo
que se utilizan. Sin embargo,
se requieren mejoras, ya que
llevan mucho tiempo con la
misma distribucion y no se ha
analizado una mejora o si es lo
dptimo.

No se hacen.

No poseen sistema para la
prevencion de riesgos
laborales.

No se hace mediante un

proceso formal ni
estructurado, mucho menos
esta documentado.

Unicamente se evalia segin
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REQUISITOS DE

PREGUNTAS

54

¢Existe un plan de mejora del
clima laboral en la empresa?

0%

7.1.5 Recursos de
seguimiento y
medicion

55

¢Existe en la empresa un
seguimiento y medicion del
cumplimiento adecuado de
todos los procesos?

50%

7.1.6 Conocimientos
de la organizacion

56

¢Puede la empresa garantizar
que el recurso humano posee
los conocimientos necesarios
para realizar sus funciones
correctamente? ¢Como
garantizan esto?

67%

las actitudes de los empleados
hacia con otros y hacia el
trabajo en general.

No. Aunque si se detecta algo
que esta afectando
negativamente, se busca la
manera de corregirlo. Si es
una persona, se trata de
concientizarle y corregirlo.

No de manera formal. Pero si
se supervisa que se cumpla
con lo establecido.

7.2 Competencia

S7

¢Existe  un  proceso de
seleccién y reclutamiento de
personal para laborar en la
empresa?

50%

58

¢(Se  tienen  los  perfiles
documentados para todos los
puestos de trabajo de la
empresa que se encuentran
debidamente definidos?

50%

59

¢Existe un plan establecido

50%

40.0%

Con base a la experiencia que
tienen sus empleados y las
referencias laborales y
personales de éste. Asi como
su aporte a la empresa.

No existe de manera formal.
Se evalla con base a su
experiencia comprobada y las
referencias  laborales  y/o
personales.

No ha documentacion al
respecto. Por la experiencia se
tiene dicho conocimiento.

No de manera formal. Pero si
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PREGUNTAS
para la formacién/desarrollo
del Recurso Humano?

60

¢Hace cuanto se realizd la
ultima formacion de personal?

N/A

61

;Se realizan  evaluaciones
periddicas de las competencias
de recurso humano?

0%

62

¢ Tienen documentacién de este
proceso y el resultado de las
evaluaciones?

0%

se supervisa que se cumpla
con lo establecido.

No sabe o0 no recuerda o fue
hace mas de dos afos.

No se realiza ninguna
evaluacion. Unicamente se
detecta el rendimiento y que
no tenga mas fallas de lo
normal.

7.3 Toma de
conciencia

63

¢Existe un plan establecido
para la toma de conciencia de
los empleados respecto a las
politicas de calidad, objetivos,
sus contribuciones a la empresa
y los efectos de los
incumplimientos?

0%

64

¢Con qué frecuencia se hace
conciencia en los trabajadores
sobre lo antes mencionado?

0%

33.3%

No existe documentacion al
respecto.

No se lleva a cabo ningun
proceso  formal ni  hay
documentacion al respecto.
Unicamente se hace mediante
platicas personales e
informales.

7.4 Comunicacion

65

¢Existe un proceso establecido
(documentado) de la
divulgacion interna de todo lo
relacionado a la empresa
(Politicas, Objetivo, Procesos,
procedimientos, etc.)?

0%

66

¢Como o de qué forma se

0%

20.8%

Ya que son  platicas
informales, se hacen cuando
se da la oportunidad. No esta
nada establecido.

No existe documentacion al
respecto.

No existe documentacion al
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REQUISITOS DE

realiza el proceso de
divulgacion de todo lo
relacionado a la
documentacion de la empresa?

7.5.1 Generalidades

67

¢Cuenta la empresa con
informacion documentada para
el sistema de gestion de
calidad?

0%

68

¢Con qué documentos
cuentan? Posibles respuestas:
Manuales de procedimiento,
manuales de calidad, entre
otros.

33%

7.5.2 Creaciony
actualizacion

69

¢Conocen los empleados el
formato con el que trabaja la
empresa sus documentos?

0%

70

¢Existe un proceso establecido
(documentado) de la
divulgacion interna de los
cambios realizados en la
documentacion de todo lo
relacionado a la empresa
(Politicas, Objetivo, Procesos,
procedimientos, etc.)?

0%

71

¢Como o de qué forma se
realiza el proceso de
divulgacién de los cambios o
modificaciones hechas en todo
lo relacionado a la
documentacion de la empresa?

0%

38.2%

respecto.

No existe documentacion al
respecto.

No existe documentacion al
respecto. La mayoria de
procedimientos se realizan
mediante la préctica.

No existe documentaciéon al
respecto.

No existe documentacion al
respecto.

No existe documentaciéon al
respecto.
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¢Se encuentra protegida la

Si se encuentra protegida y se
tiene establecido las Unicas

72 | informacion confidencial de la 92% :
personas con acceso a dicha
empresa? ) .
informacion.
;De qué manera es protegida Documentos —bajo llave,
73 | ¢2¢ 4 . proteg N/A documentacion codificada en
esta informacion?
la computadora.
7.5.3 Control de la ¢Qué tipo de control llevan Mantener pocas personas con
informacion 74 | PAMA evitar pérdida o fuga de 50% acceso a éste. Guardar bajo
documentada informacion y/o llave o0 bajo  alguna
documentacion? codificacion los documentos.
¢Quién o quiénes tienen Segln mencionan, Gnicamente
75 | autorizacién para hacer uso de 88% los duefios y el responsable a
esta informacion? cargo de la empresa.
¢ Utilizan codificaciones para la . . .
¢ . . 0 No proporcionan informacion
76 | informacion proporcionada a 0% .
codificada.
sus empleados?
¢Existe un proceso definido
para la elaboracién ylo No existe documentacion al
o actualizacion de la 33% respecto. La mayoria de
documentacion de los procesos procedimientos se realizan
8.1 Planificacion y que existen en la Empresa o 33.3% mediante la préctica.
control operacional para los nuevos a incorporar? 270
36.0% | Los entrevistados consideran
¢Como evalua el avance de 0 que hasta el momento se ha
78 33%
este Proceso? llevado a cabo una buena
direccion.
8.2.1 Comunicacion ; EXiste en la empresa un area No existe un area definida.
- 79 |¢ 0% 27.8% Las mismas personas que

con el cliente

de atencion al cliente definida?

hacen la venta y negociacion
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REQUISITOS DE

PREGUNTAS

;Quién se encarga de esta
g0 | ¢Q g N/A
area?
; Se documentan las consultas o
81 |¢ ; 50%
reclamos de los clientes?
¢Se le da seguimiento a los
82 | reclamos o consultas de los 50%
clientes?
.., ;La empresa hace una
8.2.2 Determinacion ¢ °mp i
de los requisitos evaluac_lon de las ne(_:e_s,ldades
83 | que satisface los servicios que 33%
para los productos .
servicios brinda, antes de ofrecerlos a los
y clientes?
8.2.3 Revision de los ¢Existe documentacién que
requisitos para los | 84 | respalde las evaluaciones de 0%
productos y los requerimientos?
servicios 85 | ¢(Con qué frecuencia hacen 0%

de los productos, se encarga
de la atencion al cliente.
Quien suele ser el responsable
de la empresa.

Se encarga el responsable de
la empresa o los duefios en
algunas ocasiones.

No existe documentacion al
respecto. Sin embargo, se
procura recibir dichas
consultas o reclamos y darle el
seguimiento 'y  respuesta
adecuada.

Se le da seguimiento, de
manera que se busca la
manera de dar una respuesta
positiva. Sin embargo no se
Ileva documentado.

Por experiencia se conoce lo
que el cliente necesita y como
cumplir con ello, asi como las
capacidades que tiene la
empresa para cumplir con
estos  requerimientos.  Sin
embargo, no se evalla
propiamente dicho.

No existe documentacion al
respecto.

No se realiza ninguna
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REQUISITOS DE

PREGUNTAS
dichas evaluaciones?

8.3.1 Generalidades

86

¢Existe  un  procedimiento
documentado que permite el
disefio, desarrollo y evaluacién
de los servicios actuales o
nuevos que brinda la empresa?

0%

41.7%

evaluacion. Unicamente se
detecta el rendimiento y que
no se tenga mas fallas de lo
normal.

8.4.1 Generalidades

87

¢Existen  servicios/productos
que la empresa compra aparte
de los basicos (agua, luz,
teléfono)?

N/A

88

¢EXxiste establecido un
procedimiento, con
responsables especificos para
realizar  evaluaciones  de
compra?

33%

8.4.2 Tipo y alcance
del control

89

¢ Se realizan evaluaciones a los
productos y/o servicios que se
adquieren?

33%

47.2%

No existe documentacion al
respecto.

Las empresas adquieren lo
basico necesario para llevar a
cabo sus actividades, como
materia prima, agua, luz,
teléfono, entre otros. Sin
embargo no adquieren
productos ni servicio
intermedio de otras empresas.

No existe documentacion al
respecto. Sin embargo, se
procura evaluar sus
proveedores y los productos y
servicios que ofrecen con base
a la experiencia.
Generalmente, le compran a
los mismos proveedores, por
lo que ya conocen la calidad
de sus servicios.

Unicamente se revisa que
cumplan con lo solicitado y lo
ofrecido.
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Unicamente se evala bajo la
observacion y la experiencia.

Se resguarda la
documentacion, tal como
facturas, créditos fiscales,
garantias,  manuales.  Sin
embargo se requiere una
mejora en el tipo de
almacenamiento, ya que se
Ilevan solo en fisico y se hace
poco uso de la tecnologia.

REQUISITOSDE = # PREGUNTAS PUNTUACION PROMEDIO
90 ¢Qué métodos realizan para la N/A
evaluacion?
¢Se recibe y resguarda la
01 documentz_alc_lon relacionada a 83%
los servicios/productos que
compra?
8.4.3 Informacion
para los
proveedores
externos
;Se les brinda la informacién
92 | necesaria a los proveedores 67%
sobre los requisitos de compra?
¢Realiza la empresa una
planificacion operativa sobre la
8.5.1 Control de la base de proyecciones esperadas
producciény dela |93 | para los distintos servicios que 0% 35.6%
provision del brindaran en el afio, asi como 070
servicio el establecimiento de metas a
cumplir para los mismos?
94 |:Se le da seguimiento a la 0%

Se le brinda la informacion
necesaria, aunque cabe
resaltar que existe una
familiaridad con el proveedor,
ya que suelen ser sus
proveedores  desde  hace
mucho tiempo, por lo que las
empresas se dan por enteradas
que el proveedor conoce sus
requerimientos sin ser tan
especificas.

No se lleva a cabo ninguna
planificacion ni proyecciones.
Todo es basado en la
experiencia.

No se lleva a cabo ninguna
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planificacion?

95

¢Tiene indicadores que miden
el cumplimiento de los planes
operativos?

0%

planificacién ni proyecciones.
Todo es basado en la
experiencia.

No se lleva a cabo ninguna
planificacion ni proyecciones.
Todo es basado en la
experiencia.

96

¢Con que frecuencia se
realizan las mediciones de los
resultados de los indicadores?

0%

No se hace ningun tipo de
medicién en indicadores.

8.5.2 ldentificacion
y trazabilidad

97

¢Tienen todos los procesos
mediciones especificas para
evaluar el resultado de los
productos?

0%

No se hace ningun tipo de
medicién en indicadores.

98

¢En caso de no tenerlos todos,
cémo controla el cumplimiento
de los productos y/o servicios
no medidos por indicadores?

33%

No existe documentacion al
respecto. Sin embargo se
controla a través de las fallas o
reclamos.

99

¢Se puede determinar el estado
en desarrollo de los diferentes
productos y/o servicios que la
empresa brinda en un momento
dado? (Trazabilidad)

0%

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los
clientes o
proveedores

100

¢Se tiene resguardada toda la
informacién  confidencial y
otros documentos de los
clientes que se encuentran bajo

92%

La empresa puede darle
seguimiento a sus productos
desde que salen hasta que
llegan a las manos del cliente.
Sin embargo no se lleva
ninguna documentacion al
respecto  ni  un  proceso
estandarizado.

La documentacion es
resguardada bajo llave y/o en
archivos codificados.
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externos

el control de la empresa?

8.5.4 Preservacion

101

¢Existe algun tipo de control
para las salidas (producto y/o
servicio)? Esto referente al
transporte, manipulacion,
contaminacion, entre otros, en
caso de que sean productos
perecederos.

N/A

8.5.5 Actividades
posteriores a la
entrega

102

¢La empresa realiza servicio
postventa a sus clientes?

0%

No aplica.

103

¢Existe retroalimentacién con
el cliente? Es decir, que
mantengan el contacto y se
aseguren que el producto y/o
servicio ha dado los beneficios
esperados.

50%

No se realiza servicio
postventa, sin embargo la
empresa mantiene
comunicacion con los clientes
frecuentes.

104

¢Poseen garantia sus
productos? ¢De cuanto?

25%

Con los clientes frecuentes, la
empresa mantiene el contacto
y estan al pendiente de sus
solicitudes, ya sea reclamos o
comentarios. En el caso de los
clientes no frecuentes, el
préximo contacto depende de
dicho cliente, de lo contrario,
una vez que el cliente se retira,
no hay mas contacto con él de
parte de la empresa.

No cuentan con una politica
definida de garantias. Sin
embargo, si un producto tiene
reclamos de inmediato o si es
devuelto en un tiempo
prudencial (mas o menos un
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REQUISITOS DE

¢Llevan un control sobre los

mes), la empresa se hace
cargo de dar una respuesta
positiva, si es que el caso asi
lo amerita y si aplica su
peticion, la cual se evalta de
acuerdo a la experiencia.

No suelen hacerse cambios en
los productos ni en los
procesos. De hecho las
empresas entrevistadas no
recuerdan cuando fue el
ultimo cambio.

No suelen hacerse cambios en
los productos ni en los
procesos. De hecho las
empresas entrevistadas no
recuerdan cuando fue el
ultimo cambio.

105 | cambios de producto y/o 0%
servicio?
8.5.6 pontrol de los 106 ¢Con que_frecuenma se dan N/A
cambios estos cambios?
¢Quién da la autorizacion de
107 | estos cambios y con base a qué 0%
requerimientos?
¢Existe seguimiento y
. . validacion de los productos
8.6 Liberacion de
los productos y 108 antes de su  entrega e 33% 33%

servicios

informacion documentada
respecto a la liberacion de los
productos y servicios?

Aungue no se hacen cambios,
las empresas manifiestan que
si  se hicieran, estarian
autorizados por el duefio y
subsecuentemente  por el
responsable de la empresa.

Se verifica al "ojo clinico" si
el producto cumple con los
requisitos que el cliente pidio.
Si bien no se verifica el 100%
de los productos, los que se
verifican se busca que
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8.7 Control de las

¢Cuél es el procedimiento a
seguir con los productos o
servicios de no conformidad

cumplan algunas
caracteristicas como tamano,
forma, estética, entre otros.

Se procura resolver de manera
positiva a los reclamos del

salidas no 109 | para los clientes? Si se realiza 33% 33% . . .
i . cliente. Sin embargo no existe
conformes accion preventiva ylo documentacion al rges ecto
correctiva y si se documentan pecto.
estas no conformidades.
¢De qué manera se determina No existe documentacion al
110 qué necesita seguimiento y 0% respecto. La mayoria de
medicion  dentro de la procedimientos se realizan
empresa? mediante la practica.
L No existe documentacion al
¢ Qué métodos se llevan a cabo respecto. La mayoria de
9.1.1 Generalidades | 111 | para el analisis, medicién y 0% .
seguimiento de los procesos? proc_edlmlento§ S€ realizan
mediante la préactica.
. No existe documentacion al
¢ Cada cuanto se lleva a cabo el respecto.  La  mavoria  de
112 | andlisis, medicion y| 0% 8.3% 15.7% pecto. yoria |
sequimiento? procedimientos se realizan
' mediante la préctica.
¢Existe en la empresa un
seguimiento  postventa para No existe documentacion al
9.1.2 Satisfaccion 113 medir 'y  monitorear la 0% respecto. La mayoria de
del cliente satisfaccion del cliente procedimientos se realizan
respecto a sus requisitos y mediante la practica.
necesidades?
9.1.3 Anélisis y 114 ¢Qué métodos realizan para el 0% No existe documentacion al
evaluacion analisis y evaluacion de la respecto. La mayoria de
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informacion recolectada en la
medicion y seguimiento del
servicio postventa?

¢Existe un area especializada
(o responsable especializado)

procedimientos se realizan
mediante la préctica.

Maés que auditoria, se trata de
una evaluacion a las fallas del

115 o 0%
para llevar a cabo las auditorias personal y suele hacerlo el
internas? responsable de la empresa.
o A o No existe documentacion al
9.2 Auditoria ¢Qué métodos y criterios se 0 p
. . e 8.3% respecto. La mayoria de
interna 116 | siguen para la planificacion y N/A . .
. . o procedimientos se realizan
ejecucién de las auditorias? . -
mediante la préctica.
;Con ué frecuencia se
¢on g e No sabe 0 no recuerda o fue
117 | realizan auditorias en la N/A . -
hace mas de dos afos.
empresa?
, , . Normalmente, el duefio de la
¢Con qué frecuencia se -
) - empresa hace revisiones cada
118 | realizan revisiones por la N/A
S semana 0 cuando sea
. direccion de la empresa? .
9.3.1 Generalidades necesario.
9.3.2 Entradas de la 119 ¢Se lleva un registro de estas 0% No existe documentacion al
revision por la revisiones? respecto.
direccion Se lanifican acciones 30.6% No se lleva a cabo ninguna
9.3.3 Salidas de la ¢ P . 0 planificacion ni proyecciones.
o 120 | correctivas y preventivas como 0%
revision por la . Todo es basado en la
X . resultado de las revisiones? I
direccion experiencia.
;Se lleva un registro sobre las . .
¢ : gIstro : 0 No existe documentacion al
121 | oportunidades de mejora y si se 0% respecto
han ejecutado o no? pecto.
¢Se han efectuado mejoras en Los entrevistados manifiestan
10.1 Generalidades | 122 | los productos y/o servicios en 33% 38.9% 32.4% | haber notado mejoras en los

los Ultimos 5 afios en la

tiempos de produccion y en la
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empresa?

123

¢Cuando fue la ultima mejora
que se realiz6 y en qué area?

N/A

124

¢Ha mejorado el desempefio
gracias a estas acciones de
mejora?

33%

125

¢Quién se encarga de analizar
y ejecutar las acciones de
mejora en la empresa?

50%

disminucion de reclamos, sin
embargo no llevan una
documentacion o registros que
lo amparen.

No sabe o no recuerda o fue
hace mas de dos afos.

Los entrevistados manifiestan
haber notado mejoras en los
tiempos de produccion y en la
disminucion de reclamos, sin
embargo no llevan una
documentacion o registros que
lo amparen.

10.2 No
conformidad y
accioén correctiva

126

¢Se lleva un registro de las no
conformidades en la empresa
con su respectiva accién
correctiva y los resultados de
ésta?

0%

127

¢Quién se encarga de este
registro y por qué medio se
lleva?

0%

128

¢El personal conoce el
protocolo a seguir cuando
existen inconformidades en la
empresa?

33%

129

¢Se actualiza periédicamente
este  registro? ;Con qué

0%

25.0%

Se encarga el responsable de
la empresa o los duefios en
algunas ocasiones.

No existe documentaciéon al
respecto.

No existe documentaciéon al
respecto.

No existe documentacion al
respecto. La mayoria de
procedimientos se realizan
mediante la préctica.

No existe documentaciéon al
respecto.
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PREGUNTAS
frecuencia?

130

¢Considera usted que la
empresa pone empefio en la
mejora continua?

33%

10.3 Mejora

continua 131

¢Qué le hace pensar que la
empresa se mantiene
mejorando continuamente 'y
qué no?

N/A

132

¢De quién depende que se
realicen estas mejoras?

38%

33.3%

Se considera que la empresa
conoce las oportunidades de
mejora y esta consciente que
debe hacer cambios para
mejorar, aunque no se han
iniciado procesos tal cual de
cambios o mejora.

El hecho de notar una
disminucion en las quejas y en
los tiempos de produccion le
hace pensar que se esta
mejorando. Sin embargo, el no
ver cambios fisicos o muy
considerables, le hace pensar
que se trata de un aumento en
la  experiencia de los
trabajadores, mas no una
mejora en las condiciones en
que se encuentran dichos
trabajadores.

En general consideran que de
los duefios y los responsables
de la empresa. Sin embargo se
estd de acuerdo que es una
responsabilidad de todos.

TOTAL

34.7%

Fuente: Elaboracion propia
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El porcentaje final consolidado de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2015, de donde se puede inferir hacia todo el sector de Metalmecanica, es de 34.7%.

3.3.4 RESULTADOS DE LA ENCUESTA A CLIENTES EXTERNOS
ENCUESTA A CLIENTES

Obijetivo General.

Con esta encuesta se pretende conocer qué tanto se apegan las microempresas de
Metalmecéanica a los requerimientos de la Norma I1SO 9001:2015, con el objetivo de
proponer mejoras en funcién de la Calidad a las empresas.

Objetivos Especificos.

e Conocer la percepcion y la satisfaccion de la calidad de los productos y servicios
que brinda la empresa de metalmecanica.

e Determinar la brecha entre la situacion actual y el cumplimiento del requisito 9.1.2
de la Norma 1SO 9001:2015.

1. Sexo:

@® Femenino
@® WMasculino

La mayoria de los entrevistados (un 62.5%) fueron del sexo masculino, quienes se encargan
generalmente del area de mantenimiento.

Empresas: Lido, Almacenes Siman, AVX Industries, Unilever, Sigma Q, RANSA, Banco
Agricola.

Cargo en la empresa: La encuesta se pasd a los auxiliares de compras, auxiliares de
mantenimiento o jefes de cualquiera de las dos areas, ya que son quienes generalmente se
encargan de aprobar y/o efectuar la compra de productos y servicios a las empresas de
metalmecénica.
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2. ¢Esusted cliente de esta empresa?

&

El 62.5% de los entrevistados son clientes actuales de al menos una de las empresas de
metalmecanica en estudio (TAMEINSAL, Equibank y/o Mecaservi). EI 12.5% contest6 que
nunca ha sido cliente de alguna de ellas, pero es importante conocer su opinién respecto a si
estarian dispuestos a ser clientes, ya que son clientes potenciales.

®si
@ NO, nunca he sido cliente

Actualmente NO, pero en el pasado lo
fui

3. ¢Cudl es la razon por la que dejo de ser cliente de esta empresa?

El 25% de los entrevistados, contestaron que actualmente no son clientes de la empresa,
pero que si lo fueron en alguna ocasion, y que la razon de su cambio se debe a precios méas
bajos en otras empresas y mejor calidad en los productos.

4. ¢Cuanto tiempo tiene de ser cliente de esta empresa?

@ Menos de 1 afio
@ Dos afios
Tres afnos
@ Cuatro afos
@ Mas de cuatro afios

Las empresas entrevistadas tienen desde dos afios en delante de ser clientes, de manera que
su opinion se vuelve méas importante por la familiaridad y experiencia que tienen con las
empresas en estudio.
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5. ¢Qué productos y/o servicios ha adquirido de la empresa?

Reparacion e instalacion de maquinas registradoras, camaras de seguridad, maquinas
industriales en general; duplicado de piezas metalicas, fabricacion de piezas de maquinaria
pesada, fabricacion de piezas metélicas en general.

6. ¢Como evaluaria su satisfaccion como cliente de esta empresa?

@ Excelente (100%)

® Buena (75%)
Regular (50%)

@ Mala (25%)

@ Muy Mala (0%)

El 80% de los entrevistados se siente satisfecho entre un 51% y 75%, ya que evalUan su
satisfaccion como “buena”. Sin embargo el 20% de los entrevistados, contestaron
excelente, por lo que se puede asociar con que su satisfaccion se encuentra en el rango del
76% al 100%.

7. ¢Recomendaria a sus conocidos que visitaran y adquirieran los servicios de esta
empresa?

® si
® Talvezsi
No

El 80% de los entrevistados recomendaria la empresa de la cual es cliente a sus conocidos,
mientras que el 20% se encuentra dudoso al contestar que “tal vez si”.
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8. ¢Qué productos y/o servicios desearia que la empresa mejorara o incorporara
COMO nuevos para que usted aumente su satisfaccion?

® A domicilio
@ Extender garantia
Descuentos por cliente frecuente
@ Ninguno
@ Nosé

Un 40% de los entrevistados considera que no hay necesidad de aumentar productos y/o
servicios para estar satisfechos como clientes; otro 40% considera que deberian ser
premiados con descuentos por ser clientes frecuentes; mientras que un 20% considera
importante que las empresas presten servicio a domicilio, de manera que no tengan que ir ni
para el proceso de adquisicion del producto o servicio ni para recoger el producto.

9. ¢Por qué medio tiene mas contacto con la empresa para adquirir sus productos y/o
servicios?

@ Personalmente
@ Por teléfono
) Por correo electrénico
@ Por intermediarios
@ Otro

El 60% de los entrevistados hace sus tratos por teléfono, pero algunos de ellos deben
terminar el proceso de adquisicion con una visita personal, ya sea para recoger el producto
o0 para hacer llegar las especificaciones. Un 20% hace uso del correo electronico, aunque
también suele utilizar el teléfono, s6lo que en menor medida. El otro 20% se entiende
personalmente con las empresas de las cuales adquiere el servicio.
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10. ¢Segun su experiencia, como evalla el trato que le brindan las personas que
trabajan en la empresa?

@ Excelente (100%)
® Buena (75%)

@ Regular (50%)
@ Mala (25%)

@ Muy Mala (0%)

Por lo general, el trato que ofrecen las empresas en estudio a sus clientes es bastante bueno.
El 60% de los clientes han calificado la atencién o trato como “excelente” y el 40% lo
califica como “bueno”.

11. Cuando realiza una consulta sobre un producto y/o servicio de la empresa, (el
personal encargado le proporciona la informacion de forma clara y sencilla?
Evalué la calidad siendo 100% la nota més alta.

@ Excelente (100%)
@ Buena (75%)

@ Regular (50%)
@ Mala (25%)

@ Muy Mala (0%)

En cuanto a la informacion, todos los clientes entrevistados (100%) consideran que les es
proporcionada de forma clara y sencilla con un 51% a 75% de calidad, al calificarla como
“buena”.

152



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

12. Cuando se encuentra en tramites de adquirir un producto y/o servicio, ¢la
documentacion que debe de presentar, se le pide de manera
completa/Formato/Sellos/firmas?

® si
® No

@ Nosé

En la mayoria de los casos, a los clientes de las microempresas de metalmecanica, no se les
pide documentacion completa, siendo este el caso del 60% de clientes a los que no se les
pidié tal documentacion. Sin embargo, al 40% de los clientes si se les ha pedido
documentacidn para adquirir sus productos y/o servicios.

13. ¢Ha tenido atrasos en la adquisicion de un producto y/o servicio porque no se le
solicité con anticipacion algin requerimiento de la empresa a presentar?

® s

® No
Aveces

@ Siempre

@® Nosé

En la mayoria de los casos, que es del 60%, no se ha tenido atrasos por falta de informacion
sobre los requerimientos, sin embargo esto puede deberse a que las empresas proveedoras
del servicio no piden requerimientos a sus clientes. Un 20% si ha tenido atrasos por no
cumplir algin requerimiento ya que no se le solicito a tiempo, y otro 20% contesta que a
veces tienen atrasos por eso, lo que también puede deberse a que no siempre le solicitan
cumplir algn requerimiento.
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14. ;Cbémo considera el tiempo total desde su pedido hasta la entrega del mismo, seguin
su experiencia?

@ Excelente (100%)
® Buena (75%)

@ Regular (50%)
@ Mala (25%)

@ Muy Mala (0%)

El 60% de los clientes tiene una satisfaccion entre el 51% y 75% en cuanto al tiempo de
entrega de su pedido; no asi, el 40% de los clientes entrevistados, considera que su
necesidad se satisface entre un 25% y 50%, al considerarlo “Regular”.

15. ¢ Es usted contactado por la empresa después de adquirir un producto y/o servicio
para preguntarle sobre su satisfaccion con el mismo?

® si

® No

@ En alguna ocasién
@ No recuerdo

@® Nosé

La mayoria de los entrevistados, concuerda que le han Ilamado para conocer sobre la
satisfaccion respecto a los productos y/o servicios adquiridos.
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16. ¢ El (Los) producto(s) y/o servicio(s) que adquirié en la empresa cumple (n) con lo
gue se le prometi¢?

®si
® Parcialmente si

@ No

El 100% de los entrevistados considera que la empresa cumplié con los requerimientos y
especificaciones de los productos y servicios solicitados.

17. ¢ Como evaluaria la calidad de los productos y/o servicios que la empresa brinda?

@ Excelente (100%)
@ Buena (75%)

@ Regular (50%)
@ Mala (25%)

@ Muy Mala (0%)

El 80% de los entrevistados considera que la calidad de los productos es Buena (75% de
satisfaccion), aunque solo el 20% considera que son de calidad Excelente.
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18. ¢ Cémo evaluaria el interés en generar productos y servicios con calidad por parte
de la empresa?

@ Excelente (100%)

@ Buena (75%)
Regular (50%)

@ Mala (25%)

@ Muy Mala (0%)

La mayoria de los entrevistados opina que la empresa, de la que es cliente, tiene un interés
del 100% de generar productos y servicios con calidad, es decir, cumpliendo todos los
requerimientos y satisfaciendo las necesidades del cliente. Un 40% considera que el interés
de generar de calidad es arriba del 75%, pero debajo de 100%.

19. ¢Conoce usted si la empresa tiene algin mecanismo donde puede manifestar sus
reclamos o dudas acerca de los productos y/o servicios?

®si
® No

No sé

El 60% de los entrevistados si conocen el mecanismo para manifestar sus dudas o reclamos,
sin embargo un 40% de ellos no lo conoce, aunque opina que no lo conoce porque no se ha
visto en la necesidad de hacer un reclamo, siempre hablan en persona con el encargado de

sus pedidos.
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20. ¢ Cuéndo usted realiza una queja (por cualquier medio) es atendida y comunicada
la resolucion de la misma a usted?

@ Si

@ Casi siempre si
@ Aveces si

® No

@ No sé

A pesar de que los entrevistados conocen el mecanismo a seguir, se muestran dudosos
respecto a la resolucién que obtuvieron de su queja o reclamo, ya que el 80% contesta que a
casi siempre si se le atiende y notifica, y un 20% contesta que a veces si.

21. ¢Seqguiréa frecuentando esta empresa tal y como lo ha hecho hasta hoy?

®si

® Talvezsi
@ No

® Nosé

La mayoria de los entrevistados esta de acuerdo en que seguiran frecuentando la empresa,
conformando éstos un 80%. Sin embargo, un 20% se muestra dudoso, pero contesta que tal
vez si.
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22. ¢ Conoce usted qué es un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001?

@ Silo conozco

@ Lo he escuchado, pero no lo conozco
a profundidad

& No lo conozco

Un 50% de los entrevistados ha escuchado sobre un SGC basado en la ISO 9001:2015, sin
embargo no lo conoce a profundidad. A diferencia, el 37.5% de los entrevistados si lo
conoce. Sin embargo, existe un 12.5% que desconoce sobre este Sistema de Gestion.

23.Si la empresa implementara un sistema que garantizara la calidad de los
productos y el servicio, basdndose en una norma reconocida internacionalmente,
cestaria dispuesto a ser (o seguir siendo) cliente de la empresa?

®si

® Tal vez si

@ No sé

@ Definitivamente no

El 100% de los entrevistados se muestra dudoso, pero estd de acuerdo en que talvez si
seguiria siendo cliente de la empresa si ésta implementa un Sistema de Gestion, incluso
seria cliente de ella aunque no lo fuera en estos momentos.
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24. ¢Si la empresa implementara un sistema de Gestion de la Calidad, basado en la
norma I1SO 9001, estaria dispuesto a ser (o seguir siendo) cliente de la empresa?

®si

® Talvez si

@ Nosé

@ Definitivamente no

El 57.1% esta de acuerdo en que seguiria siendo cliente de la empresa, si ésta implementa
un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la 1ISO 9001:2015, incluso seria cliente de
ella aunque no lo fuera en estos momentos. Un 42.9% se muestra dudoso, pero opina que
talvez si.

3.3.5 DETERMINACION DE LA BRECHA ENTRE LA SITUACION
ACTUAL Y LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015

Tabla 36. Analisis de los resultados del diagnostico

REQUERIMIENTOS DE

LA NORMA ISO ANALISIS DE LA INFORMACION
9001:2015

a) En la empresa no se encuentran establecidos aquellos
procesos necesarios para el SGC, puesto que la
administracion afirmaron que en la actualidad no se
encuentra trabajando bajo un sistema que busque
garantizar la satisfaccion de los clientes.

b) En las empresas no estdn claramente definidos los

procesos que se realizan, esto debido a que no hay una

estandarizacién de procesos ni documentacion de los
mismos.

Referente al control de los procesos, la administracion

reconoce que no existen establecidos para todos los

procesos, en la mayoria de casos los controles se basan

Gnicamente en que se minimicen las fallas.

d) Dentro de la empresa, la Administracion Superior
considera que si existe el interés por parte de la direccion
en generar servicios con calidad, esto se ve reflejado en
que la direccion ha proporcionado todos los recursos

4. Contexto de |la
organizacion 0
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9)

h)

minimos necesarios para la realizacion de las tareas que
deben realizar; pero también es importante recalcar que
en materia de recursos para seguimiento a los procesos no
disponen de recursos especificos que apoyen y faciliten
esta labor.

Actualmente la administracion no realiza analisis del
desempefio basado en el enfoque por procesos, se
realizan seguimientos y mediciones bajo un enfoque
empirico, lo que no permite dar respuesta a las
necesidades que se presentan en cada uno de los procesos
internos de la empresa.

Como se determind anteriormente que los andlisis por
procesos no son realizados, la retroalimentacidn para que
se pueda ejecutar el ciclo de mejora continua esta
incompleto o no se realiza de manera sistematica, debido
a que no existe evidencia fisica alguna.

La administracion manifiesta en la encuesta que no
poseen una documentacién completa y definida, para los
procesos que realizan dentro de la empresa.

Puesto que en la empresa no cuenta con un sistema de
Gestion de Calidad, el manual de Calidad no existe y la
administracién no tiene la claridad de qué contiene o
debe de contener dicho manual para ser aplicado a la
empresa.

Al igual que los documentos, la administracion afirma en
la encuesta que los controles de los registros no se lleva.
Este no le permite tener un control centralizado de los
cambios que se les ha realizado, la eliminacion o
incorporacion de nuevos a usarse en las labores diarias de
la empresa.

5. Liderazgo

b)
c)

d)

Se determina que la administracién superior no realiza
una actividad formal para la concientizacion al RRHH.
Lo que significaria que no ha existido una comunicacion
efectiva de las actividades que se ejecutan dentro la
empresa para todos los directivos.

No se encontré evidencia de una politica de calidad.

Al no contar con la politica de calidad, no se orientan los
esfuerzos en la consecucion de la satisfaccion de los
clientes.

La administracion no ha definidos los objetivos de
calidad para alcanzar en funcion de la satisfaccion de los
clientes de la empresa.
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REQUERIMIENTOS DE

LA NORMA ISO ANALISIS DE LA INFORMACION
9001:2015

e) La falta de objetivos de calidad no les permite evaluar el
grado de cumplimiento que han generado los esfuerzos
realizados para alcanzarlos.

f) Las responsabilidades dentro de la empresa no se
encuentran documentadas, para los puestos de trabajo,
pero si existe una definicion por cada area de manera
empirica. Esto conlleva a que no se estandaricen los
procesos y no se pueda hacer mejoras y/o evaluarlas.

g) La administracion ha designado a un representante
directo que tiene la responsabilidad y funciones
especificas para velar por el cumplimiento de los
servicios con calidad que se requiere para la satisfaccion
de los clientes.

h) La administracion reconoce que no existe dentro de la
empresa un proceso documentado para la comunicacion
interna para la divulgacion al personal, aunque si se
realiza mediante reuniones, pero esto es poco eficaz. Lo
que se debe establecer es la adecuada realizacién y
documentacién de este proceso para evitar caer en
desconocimiento por parte de los empleados de todos los
cambios que existen en la empresa.

No se realiza una planificacion previa de todas las

actividades basandose en proyecciones, mas bien se trabaja a

medida se les asigna un trabajo a peticién del cliente. Esto

genera que muchas veces haya demoras en las entregas,
compras innecesarias de material, adquisicion innecesaria de
servicios, gasto en horas extras de los empleados, entre otros.

a) Se determina que la administracion ha provisionado de
los recursos materiales necesarios para operar de hasta la
fecha, esto es reconocido por la Administracion Superior
y es observado directamente en las instalaciones de la
empresa.

b) Se determina por entrevista que el proceso de
reclutamiento no se encuentra documentado, pero es con

7. Apoyo el que se ha contado para ingreso de los empleados en los
altimos afios. Que este proceso no se encuentre
documentado no garantiza la seleccion del personal
idéneo ya que no existen los criterios establecidos, sino
que son variados de acuerdo a la administracion que se
encuentre en turno, aunque quien estd a cargo lo ha
estado por muchos afos.

c) La administracion estd consciente que no se tienen

6. Planificacion
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d)

9)

h)

documentados los perfiles de los puestos de trabajo. Al
no contar con ello no se tiene una herramienta que ayude
a la seleccidn de un personal correcto para los puestos.

La evidencia que existe que la empresa ha realizado
esfuerzos en materia de concientizacion  para
proporcionar satisfaccion al cliente, es que los clientes se
sienten satisfechos con el trato que le brinda el personal
de la empresa, al considerar este trato desde Bueno hasta
Excelente.

En la observacion directa se determind que el estado de la
infraestructura es muy aceptable, aunque requiere
implementar un sistema de evaluacion de riesgos
laborales y capacitar al respecto.

La empresa resguarda los documentos importantes, de
valor y confidenciales en una gaveta con llave, a la que
solo tiene acceso el encargado (Administrador) y el
duefio. Sin embargo, no se considera suficiente, ya que
podria ser manipulado y forcejeado o podria caer la llave
en manos equivocadas.

No se encontré evidencia de un plan de mantenimiento
para preservar a los recursos, aunque se realice no hay
documentacion que respalde que se hacen actividades de
este tipo.

Se determina en la entrevista que los administradores
ponen un especial interés al cuidado del ambiente laboral,
ya que prestan atencion a los problemas que se dan o
puedan darse y buscan la manera de solucionarlos,
concientizando a sus empleados en este tema.

En cuanto a tecnologia informatica, este recurso lo utiliza
el Administrador, muy pocas veces sus empleados, de
manera que la comunicacion se realiza de manera oral.

8. Operacion

b)

Se determina en la entrevista que la administracion no
realiza un proceso especifico para la planificacién de los
procesos, esto porque a la fecha no se han documentado
los procesos, razén que no le permite hacer revisiones y
con los resultados obtener insumos para la generacion de
nuevos procesos o la mejora de los mismo.

Se establece mediante entrevista que la administracion si
busca determinar los requisitos a cumplir con los
servicios que la empresa ofrece a sus clientes, pero no lo
realiza usando un proceso definido y documentado que le
permita un alto grado de consistencia en los resultados,
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d)

f)

9)

h)

)

ya que no realiza estudios debidamente planificados o
atendiendo las principales variables del universo de
clientes.

Se determina que la empresa no realiza una revision del
cumplimiento de los requisitos, ya que no pose controles
que faciliten las mediciones de los mismos. Al no
realizarse esta revision no es posible retroalimentar los
procesos, y con ello la busqueda de mejoras no se ejecuta
de manera adecuada para las causas reales a las que se
debe el incumplimiento en los requisitos.

Se determina que en la empresa no existe un area
especifica para la atencion al cliente, sin embargo los
clientes ya conocen el proceso a seguir para sus dudas o
reclamos. Sin embargo no es lo correcto, ya que estos
clientes tienen afios de serlo, pero los clientes nuevos no
sabrian qué procedimiento seguir.

Se determind que con respecto al disefio y desarrollo de
los productos y servicios, si se involucran parcialmente a
todas las partes de la empresa, sin embargo no se
documenta, ni registra nada.

Se establece que la empresa realiza compras de productos
y servicios a terceros, tanto para el apoyo de las
operaciones, como para usarlo en los servicios que
brindan a los clientes.

Se determina que en la empresa si existe resguardo de la
documentacion relacionada a las compras realizadas de
productos, servicios y todo aquello necesario para las
operaciones que se realizan en la empresa y que se
necesitan para un adecuado funcionamiento.

No se realizan las verificaciones correctas de los
productos o servicios que se compran, ya que no hay
nada documentado que respalde la realizacién de esta
actividad.

Se determina que la administracion no realiza una
validacién de los procesos de produccién y prestacion de
los servicios, puesto que no hay evidencia que respalde
esta validacion y no se tiene establecido la forma para la
correcta validacion y mediciones del desempefio.

La empresa si tiene identificados sus servicios, pero le es
dificil poder determinar la trazabilidad de ellos dentro de
los procesos de la empresa, ya que no se ha realizado un
seguimiento especifico a los servicios brinda hasta la
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fecha.

k) Se determind que la empresa tiene un control y resguardo
de toda informacion confidencial de los clientes y
proveedores, sin embargo la forma en qué lo hace no es
la mas adecuada.

a) Se determind que no hay ningin mecanismo establecido
y documentado para identificar las causas de deficiencia
que se puede dar en la fabricacion de los productos y
prestacion de los servicios.

b) Se determina que dentro de la empresa no existe un
proceso de seguimiento y mediciones a los procesos, por
lo que no se realiza un andlisis estructurado y
documentado que genere mejoras.

c) Se establece que empresa no ha realizado una medicién
de la satisfaccion de sus clientes por los productos y
servicios que brinda.

d) No existen auditorias internas, el administrador
Unicamente verifica las fallas.

Se establece que en la empresa no se realiza actividades de

mejora continua que involucre a las diferentes partes

10. Mejora (administracion y empleados) con el objetivo de la basqueda

de mejoras a los procesos, que se veran reflejadas en los

productos y servicios que brindan a sus clientes.

9. Evaluacién del
desempefio

Fuente: elaboracion propia

3.3.6 CALCULO DEL VALOR DE LA BRECHA
A continuacién se presenta una tabla resumen, donde se indica la puntuacion de cada
capitulo (requerimiento general) de la norma ISO 9001:2015:

Tabla 37. Resumen de cumplimientos por capitulos (requerimiento general)

REQUERIMIENTOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015 PORCENTAJE |

4. Contexto de la organizacion 42.6%
5. Liderazgo 47.2%
6. Planificacion 33.3%
7. Apoyo 35.8%
8. Operacion 36.0%
9. Evaluacion del desempefio 15.7%
10. Mejora 32.4%

Total de cumplimiento 34.7%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 2. Grafico del porcentaje de cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015

Porcentaje de cumplimiento
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Fuente: elaboracion propia

En el gréfico, se puede observar que el capitulo que méas se cumple es el de Liderazgo, con
el 47.2% de cumplimiento, mientras que el que menos se cumple es el capitulo 9, relativo a
la Evaluacion del Desempefio, que tiene un porcentaje de cumplimiento del 15.7%.

Con base a los porcentajes anteriores, la brecha se calcula de la siguiente manera:

e 9% de Avance de la Norma ISO 9001 = 34.7%
e 9% Requerido por la Norma 1ISO 9001=100%

Al resaltar toda esta informacion y cuantificar el nivel de cumplimiento en cada uno de los
capitulos que exige la norma, se ha determinado que el cumplimiento hasta el momento con
los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 es del 34.7%, siendo la brecha del 65.3% lo que
muestra el camino por recorrer para alcanzar el cumplimiento total. Por tanto el resultado
obtenido de la brecha debe interpretarse como el potencial beneficio que la implantacion
del SGC puede aportar a la empresa.

3.4 DETERMINACION DE LA PROBLEMATICA ACTUAL

3.4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, la tendencia mundial se manifiesta indudablemente en la globalizacion,
proceso que fuerza a las empresas a integrarse a los mercados financieros mundiales; sin
embargo, pocas empresas salvadorefias han demostrado ser lo suficientemente efectivas
para enfrentarse a organizaciones de primer nivel.

No se discute que la mejor forma de operar de una empresa es hacer correctamente, a la
primera, y con el menor consumo de recursos, las actividades necesarias para satisfacer
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cada vez mejor a los clientes, internos y externos. Cumplir con los requisitos de una norma
ya no es una meta, es un requerimiento minimo de la existencia empresarial.

La problematica tiene su origen en la falta de cultura y disciplina de calidad, por lo que se
ha atrasado en su evolucion y mejora. Otra de las causas que contribuye es que la alta
direccién de algunas empresas no cuenta con la vision necesaria para crecer y expandirse,
para afrontarse a la globalizacion.

Generalmente, dentro de las microempresas de metalmecénica, todos los programas y
proyectos estan soportados en la experiencia y el conocimiento empirico del duefio de la
empresa, quien a su vez es el gestor de la empresa; este modelo de desarrollo empresarial
presenta debilidades en aspectos, los cuales han puesto a las diferentes empresas del sector
de metalmecénica en una situacion de vulnerabilidad frente al proceso de globalizacion,
dada por la falta de competitividad en materia de calidad y costos de produccion, lo que ha
ocasionado inconvenientes continuos en el desarrollo de cada uno de los procesos y
actividades que intervienen en la fabricacion y comercializacion de sus productos.

Es por esta razén que se hace necesaria la implementacién de politicas de calidad claras y
coherentes, revision, modificacién y/o elaboracién de manuales de calidad, procesos y
procedimientos para cada una de las areas que intervienen en el proceso productivo de las
empresas, que darian como resultado la implementacion inmediata del sistema de gestion
de la calidad con miras a la certificacion bajo las normas ISO 9001:2015.

Para visualizar de una manera mas clara y practica el problema que se expone, se ha hecho

uso de tres técnicas sencillas de planteamiento de problema: Caja negra, Arbol de
problemas y Arbol de objetivos.

3.4.1.1 PROCESO DE DISENO

llustracién 6. Proceso de disefio

SALIDA
Mejora de la calidad en las

-

Fuente: elaboracion propia

3.4.1.2 INVOLUCRADOS

— Clientes externos - CONAMYPE
— Ministerio de Economia ANEP

— Ministerio de Hacienda Universidades
- FUSADES - INSAFORP
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3.4.1.3 ARBOL DE PROBLEMAS

lHustracion 7. Arbol de problemas

Pérdida de
clientes
Pocas facilidades Desinterés de .
o . L Estancamiento
de pago a clientes inversionistas
L
- . - Mercado Dependencia de Demora en S
Poca credibilidad Baja rentabilidad - p 2
R P restringido de otros sectores y/o entrega de ]
de los clientes y liquidez o
actuacion empresas productos
Falta de ; o . Dificultad en -
P, Bajo margen de Baja cualidad o . Tiempos altos de Altos costos de
certificacién de . . posicionamiento 7
X venta diferenciadora produccidn postventa
calidad de marca
. . . L Bajo nivel de
Irregularidades en Altos costos de Dificultad en Escasa imagen de Bajos indices Alta tasa de djesarrollo
niveles de calidad produccién innovacién marca productivos reprocesos industrial
[ I I I I I
I 1w
Procesos no estandarizados y deficientes que afectan la calidad de los productos y ocasionan %
insatisfaccién en los clientes, evitando el crecimiento en las microempresas de metalmecanica de 2
2
El Salvador. | o-
[ I [ I ]
L Lo Poca definicién de L Estrategias
Bajo nivel de Bajo nivel . Escasa actividad g
Py o la estrategia . comerciales
documentacién tecnolégico > productiva . .
empresarial insuficientes
| | :
| | | | "
E P, lan ion P . 3
Procesos Bajo presupuesto sc_a’sa ocap a’ t_eac © ues_tos eE Desmotivacion de 4]
P . - cooperacion entre| estratégicay trabajo poco X o
empiricos y financiamiento . . . los trabajadores (&)
empresas tactica diferenciados
| | :
[ ]
Baj I Baja utilizacion d . . Condici
?"?S Poca credibilidad s !zaC|on N Falta de interés de| ondiciones . .
conocimientos . herramientas de . . laborales Bajos salarios
P crediticia i la directiva .
técnicos gestion inadecuadas
Poca A A
Y, Bajas prestaciones|
especializacion

Fuente: elaboracion propia
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3.4.1.4 ARBOL DE OBJETIVOS

Adquisicién de
nuevos clientes

lustracion 8. Arbol de Objetivos

Facilidades de
pago a clientes

Nuevos
inversionistas

Crecimiento de las
empresas y del
sector

Integracién en la

Entrega de

Credibilidad por Mayor A
i Expansién del
parte de los rentabilidad y mercado cadena de valor productos en
clientes liguidez de otros sectores tiempo justo
Capacitados para Buen " . . Diversificacién
2 e P Alto margen de 5 L L . Tiempos bajos de Bajos costos de N
certificacion de Diferenciacién posicionamiento ) hacia sectores de
N venta produccién postventa .
calidad de marca alto nivel

Innovacién en

Imagen de marca

Baja tasa de

Alto nivel de

Niveles de calidad Bajos costos de o Altos indices
) disefioy con buena . desarrollo
regulados produccidon L L, productivos reprocesos A .
produccion aceptacién industrial
[ I I I
|
Procesos estandarizados y eficientes que generen una calidad aceptable de los productos y
satisfagan a sus clientes, propiciando el crecimiento en las microempresas de metalmecanica de
El Salvador.
[ | | | ]
Mejores

Documentacién
de procesos de la

Mayor nivel
tecnolégico

Mejor definicion
de la estrategia

empresarial

Mayor actividad
productiva

Estrategias
comerciales

la empresa

Especializacion
por area

Fuente: elaboracion propia

empresa
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técnicos financiamiento empresas tactica puestos de trabajo
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3.5 CONCEPTUALIZACION DEL DISENO
Como se ha presentado en los capitulos anteriores, se observa existe mucho interés de la
organizacion en mejorar sus procesos, pero a la vez se ha visto poco interés por conocer la
satisfaccion de sus clientes por lo que se presenta la informacion mas relevante del
diagnostico obtenido:

e No existe actualmente la documentacion de los procesos claves de la empresa
(Mapa de Procesos, procedimientos, organigrama, etc.).

¢ No hay ningun tipo de medicion sobre la satisfaccion de los clientes que la empresa
se encuentre realizando. Con esto se pierde conocer indicadores de mejora de los
procesos y del rendimiento de sus procesos actuales.

e No poseen politicas ni objetivos de calidad.

e No llevan procesos estandarizados ni formales. Por lo general, todos los
procedimientos se basan en la experiencia de quien los realiza.

e Existe una brecha de 65.3% con respecto a los requisitos necesarios de la ISO
9001:2015.

Por lo que se menciona aqui y todo lo que se describe en los resultados del diagnéstico, y
en el analisis de la situacion que se presentd en el apartado anterior (planteamiento del
problema) se puede concluir que es necesario un Sistema de Gestion de la Calidad que
ayude a mejorar los procesos de la unidad; reorientado hacia las expectativas y
requerimientos del cliente.

Para poder comprender lo que se pretende realizar en la etapa de disefio, se describen a
continuacion los apartados de la norma ISO 9001:2015 que se necesitan mejorar para llevar
a cabo el disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma.

3.5.1 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Tabla 38. Soluciones a la probleméatica planteada.

CAPITULOS PRODUCTO

La organizacion debe de establecer, documentar y mantener un sistema de
gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta norma internacional.
La documentacion del sistema de calidad debe incluir:

e Declaraciones documentadas de una politica de calidad.

e Manual de calidad

e Procedimientos documentados y los registros requeridos.

4 Contexto de la
Organizacion

La alta direccidn debe proporcionar la evidencia de un compromiso con el

5 Liderazgo ; by, . . . ;
g desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad, asi como la
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CAPITULOS PRODUCTO

mejora continua de su eficacia:

e Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los

requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

e Estableciendo la politica de calidad

e Asegurando gue se establezcan los objetivos de calidad

e Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

e Asegurando la disponibilidad de los recursos.
Para poder establecer el Sistema de Gestion de la Calidad, la
6 Planificacion para | Administracion Superior debe hacer una planificacion, en la que incluya

el sistema de acciones para tratar riesgos y oportunidades, calendarizacion, metas, cdmo
gestion de la cumplir estas metas, como van a tratarse los cambios. Llevar toda la
calidad documentacion de estos procesos de planificacion y de los productos de

dicha planificacion.

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los

requisitos del producto debe ser competente con base a la educacion,

formacion, habilidades y experiencia propia.

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la

infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del

producto.

La organizacidn debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la

realizacion del producto.

e Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.

e La necesidad de establecer procesos y documentos y proporcionar
recursos especificos para el producto.

8 Operacion e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
medicion, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi
como los criterios para la aceptacion del mismo.

e Los requisitos que sean necesarios para proporcionar evidencia de que
los procesos de realizacion y el producto resultante cumple los
requisitos.

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicidn, analisis y mejora necesarios para:

Demostrar la conformidad con los requisitos del producto.

Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de calidad.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de

gestion de calidad mediante el uso de la politica de calidad, los

objetivos de la calidad, los resultados de la auditoria, el analisis de
datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion.

Establecer un registro de los cambios y mejoras que han obtenido de ellos.

10 Mejora Establecer también un procedimiento para atender las no conformidades y

la accion respectiva a seguir para esto.

Fuente: elaboracion propia

7 Soporte

9 Evaluacion del
desempefio
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Segun la Norma ISO 9001:2015, los elementos anteriores interactlan entre si, agrupandose
bajo el ciclo PHVA, definido anteriormente, de la siguiente manera:

llustraciéon 9.Representacion de la estructura de la Norma con el ciclo PHVA

/' Sistema de Gestion de la Calidad (4) \

Organizacion ] .
y su contexto
4 Apoyo y
C\\ Op(e_(l"asc;ién
~, '~ .
.
A Planificar Sgﬂf’pr Cité "
el cliente
/]

Evaluacion

Requisitos ~, Planificacion _ Liderazgo < ,L!— Resultados
aei cience. PP ®) ®) - T del SGC
: |
N
]
7 Actuar i Verificar ;?:rlﬂi?s
-
-~ |
- -
&
Necesidades y
expectativas
delas partes :
interesadas /
pertinentes E 2
@ \. /

Fuente: elaboracion propia

3.5.1.1 EXPLICACION DEL ESQUEMA DE LA CONCEPTUALIZACION

Entradas:

Como todo Sistema de Gestion de Calidad, lo mas importante es el cliente, por ende las
entradas en este sistema son todos aquellos requisitos y expectativas expresadas por los
clientes tanto internos como externos.
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Proceso:

Para obtener el resultado que se estd esperando y disminuir la brecha a su minima expresion
se pretende trabajar en todos los puntos de la Norma, pero en especial en la parte de
planificacion, documentacion, medicion y mejora.

Salidas:

La salidas del sistema siempre van en relacion a los clientes tantos internos como externos,
brindando productos que satisfagan las expectativas.

Retroalimentacién:

Para que dentro del sistema exista una retroalimentacion se estableceran indicadores que
monitoreen el desempefio de los procesos. También se debe de implantar programas de
auditorias para evaluar el desempefio del sistema, lo que permite la mejora continua.

3.5.2 PRODUCTOS DEL SGC A DISENAR

Tabla 39. Productos a disefiar del SGC

CAPITULO PRODUCTO

e Disefio de un sistema de gestion de calidad.
El disefio incluird la documentacion del sistema de calidad:
e Declaraciones documentadas de una politica de calidad y
Obijetivos de Calidad.
Mision y Vision documentadas de la empresa
e Disefio del Manual de calidad:
— Mapa de Procesos
— Documentos Normativos por la norma ISO:
Control de los Documentos
Control de los registros
Auditoria del Sistema de gestion de Calidad
Acciones preventivas
Acciones correctivas
Control de servicio no conforme
— Documentacion de Responsabilidad del miembro de alta
direccion
— Procedimientos documentados y los registros requeridos
para el control de los procesos:
a. Determinacién de requisitos de los productos y
Servicios.
b. Revision de los requisitos de los productos y
servicios.
c. Planificacién del disefio y desarrollo de los
productos y servicios.

4 Contexto de la
Organizacion

~ooo0oTye
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CAPITULO PRODUCTO

d. Verificacion del disefio y desarrollo de los
productos y servicios

e. Control y revision de los instrumentos de
medicion.

f.  Monitoreo de la prestacién de los servicios.
Medicion de la satisfaccion de los clientes.

5 Liderazgo Disefio de manual de funciones y responsabilidades.

Disefio de un plan para el SGC, que incluya:

6 Planificacion para el — Acciones para tratar riesgos y oportunidades
sistema de gestion de la — Calendarizacién

calidad — Metas y como cumplirlas estas metas

— Indicadores de cumplimiento de metas.

Disefio de programas de capacitacion para el RRHH.
Disefio de politica y objetivos de calidad.

Mejoras en la Seguridad Ocupacional.

Disefio de un plan de mantenimiento.

7 Soporte

Disefio de controles e indicadores para el seguimiento de
procesos.

Documentos de cumplimiento y requisitos de los productos
Y Servicios.

8 Operacion

9 Evaluacion del desempefio

Disefio de un plan de auditoria interna.

Controles de acciones correctivas y preventivas.

10 Mejora Registro de mejoras.

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO 4: DISENO

4.1 METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL DISENO DEL
SGC

4.1.1 METODOLOGIA GENERAL DEL ESTUDIO

Para el disefio de un sistema de gestion de calidad para las microempresas de
Metalmecanica de El Salvador se elabor6 un diagnostico en la etapa previa con el cual se
obtuvo la conceptualizacion del disefio segun los requisitos de cada uno de los apartados de
la norma ISO 9001:2015.

El disefio del SCG se basé en las siguientes fuentes de informacién:

Tabla 40. Fuente de informacion para la etapa disefio

_informacion

El disefio del SGC se realiz6 basandose en
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015,
e Norma ISO 9001:2015 | apoyandose en los términos y metodologia
e Norma ISO 9000:2005 | generales que proporciona la Norma 1SO
e Norma ISO/TR 10013 | 9000:2015. La parte documental se hizo
utilizando como referencia la Norma
ISO/TR 10013.

Entrevistas: Fueron realizadas a todo el
personal de la empresa buscando obtener la
informacion para el disefio del SGC.
Observacion: A través de la observacion
se pudo verificar e identificar los requisitos
para el disefio del SGC que pide la Norma
ISO 9001:2015.

Fuentes
Primarias

Fuentes e Entrevistas
Secundarias e Observacion

Fuente: elaboracion propia

4.1.2 CONSIDERACIONES

Se sabe que el énfasis de este modelo recae en su documentacion, accion estrechamente
relacionada con la etapa de planificacion del sistema y que define su futura
implementacién. Sin embargo aunque de esta familia, la norma ISO 9001 especifica los
requisitos para estos sistemas, no precisa como lograr estos requisitos, ni tampoco como las
organizaciones deberan emprender el proceso de disefio e implementacion de un sistema de
gestion de la calidad (SGC). Esto ha propiciado el desarrollo de varias investigaciones que
faciliten el disefio e implementacién de los requisitos exigidos por esta norma.
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Las Normas 1SO 9001:2015 no contienen un capitulo especial en el que hable de
documentacidn, sino que incluye la documentacion en todos los capitulos de la Norma. Sin
embargo, el modelo de documentacion que se presenta ha sido basado en las Normas
ISO/TR 10013, retomando los anexos de la Norma ISO 9001:2015, en donde sugiere tomar
esa Norma de base. Por lo que el desarrollo de un procedimiento para documentar un
sistema de gestion de la calidad, que retna un conjunto de técnicas y herramientas que
faciliten la comprension y realizacién de sus pasos, es una de las propuestas de disefio que
se exponen.

Ademas, tal y como lo pide la Norma, se ha desarrollado una metodologia para la
construccion de sistemas de gestion de calidad haciendo un fuerte énfasis en el enfoque
basado en procesos y no sélo en una simple documentacion de los mismos.

4.1.3 PASOS DEL DISENO DEL SGC

La metodologia que se presenta a continuacion es el resultado del estudio de diferentes
experiencias en la aplicacion de los SGC bajo el enfoque normalizado, fundamentalmente
en lo referido a la etapa de disefio, de las que se seleccionaron los pasos o acciones mas
frecuentes propuestas por los autores para elaborar una metodologia basica que se ajuste
mejor a la naturaleza de las empresas en estudio.

Tabla 41. Pasos del disefio del modelo de SGC

Diagnoéstico |\ «Conocer su situacion actual, fortalezas, oportunidades, debilidades y
Situacion amenazas, y con base en el resultado establecer estrategias y mecanismos
Actual para facilitar la implementacion del modelo.

« Definir la estructura organizativa del proyecto, el plan de comunicaciones,
asi mismo determinar las actividades a efectuar para cerrar la brecha
existente entre el SGC de la empresa y los requisitos establecidos en la

orma.

Planeacion

N
« Definicidn de soluciones de puesta en marcha para implementar un SGC
Disefio coherente con el estandar y garantizar el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios propios de la entidad.

Oraanizacion *Realizar la planificacion del proyecto que permita definir el marco de
g desarrollo y realizar el lanzamiento.
*Ejecutar todo lo planeado en la fase de disefio, en la medida que vaya

'mtp'e.me”- siendo aprobado, con el fin de monitorear resultados y efectuar acciones
acion de retroalimentacion y asf ajustar el SGC

. « Conocer con exactitud como se estd frente al cumplimiento de cada requisito,
Evaluacion ; ; ; E o
dado el tiempo y las etapas que han transcurrido, es decir, se verifica si se ha
ejecutado lo planeado considerando el seguimiento al cumplimiento de los
objetivos institucionales y de calidad.

Fuente: elaboracion propia
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Con las etapas anteriores, se busca lograr los siguientes aspectos principales que debe tener
todo Sistema de Gestion de la Calidad:

v

AN NN

Claridad de la estrategia y necesidad de buscar resultados balanceados: calidad,
financieros, corto y largo plazo (1SO 9004).

Enfoque por procesos y hacia el cliente.

Necesidad de tomar acciones correctivas y preventivas.

Toma de decisiones basada en datos y hechos.

Entendimiento de la empresa como un sistema en el cual se encuentra presente en
todos los procesos de la empresa el Planear, el Hacer, el Verificar y el Actuar (ciclo
PHVA).

Contar con el liderazgo de la alta direccion durante la implementacion de los
cambios que exigen un Sistema de Gestién de Calidad, iniciando con la propia
aceptacion de los cambios de la alta direccion.

Fortalecer el entendimiento por parte de los colaboradores sobre los conceptos y
objetivos de un Sistema de Gestion de Calidad, lo cual repercutira positivamente en
el compromiso y participacion de todos los empleados de la organizacion.
Acompafiamiento en los ajustes necesarios en cuanto a la estructura organizacional,
la medicion, el estilo de gerencia, la evaluacion para el desempefio y el apoyo
tecnoldgico, para implementar un verdadero enfoque por procesos.

Contar con un Sistema de Administracién y Control de la Gestion balanceado
mediante la definicion de indicadores claves de gestion.

Enfocar los esfuerzos no Gnicamente en la calidad si no en los resultados financieros
que se deben dar: mayores ingresos y menores gastos (costo de la no calidad).
Asegurar que la empresa brinde la importancia requerida a la administracion de las
relaciones con los proveedores.
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4.2 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La organizacion debe determinar tanto los limites como la aplicabilidad del Sistema de
Gestion de la Calidad para establecer su alcance.

En el apartado 4.3 de la norma ISO 9001 version 2015 se detallan todos los requisitos que
se deben establecer para el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar lo siguiente:
a) Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1 (de la Norma)

b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2. (de la
norma)

c) Los productos y servicios de la organizacion.
Algunos puntos importantes al respecto se detallan a continuacion

e La organizacion debe aplicar todos y cada uno de los requisitos de la Norma
Internacional si son de aplicacion en el alcance determinado de su Sistema de
Gestion de la Calidad.

e EIl alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion debe estar
disponible y mantenerse como informacion documentada. El alcance debe
establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y facilitar la justificacion
para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacién contemple
que no es aplicable para el alcance de su Sistema de Gestién de la Calidad.

e La conformidad con esta Norma Internacional s6lo se puede declarar si los
requisitos explicitados como no aplicables no afectan a la capacidad de la
organizacion de asegurarse la conformidad de sus productos y servicios y el
incremento de la satisfaccion del cliente.

Lo que hay que tener en cuenta es que todo sistema de gestion tiene limites y hay aspectos
donde los requisitos que lo definen pueden aplicarse o no. Esto es lo que Ilamamos alcance
de un sistema de gestion.

La determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad incluye tanto los
productos como los procesos necesarios para garantizar que el sistema contiene todo el
trabajo necesario para completar las actividades planificadas con éxito.
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4.2.1 PRODUCTOS

La empresa cuenta con diferentes productos, los cuales se sometieron a analisis para
escoger los productos que se utilizarian a lo largo del trabajo. Después de considerar
variables como costo y tiempo de fabricacién se escogieron los siguientes productos:
Sargento, machuelo y troquel., cabe resaltar que el ultimo mencionado se fabrica por
pedido, puesto que cada troquel es diferente.

4.2.1.1 SARGENTOS O GATOS

Se denomina sargento a una herramienta manual de uso comun en muchas profesiones,
principalmente en carpinteria, que se compone de dos mordazas, regulables con un tornillo
que al girar en uno de sus extremos ejerce presion sobre la pieza de madera colocada entre
dichas mordazas.

Los sargentos se utilizan para sujetar piezas que van a ser mecanizadas (si son metales) o
van a ser pegadas con cola si se trata de madera. Los sargentos tienen muchos tamarios
diferentes.

En general, su mecanismo se basa en dos mandibulas unidas por una guia que son las que
presionan las piezas. La presion se consigue mediante la utilizacion de un husillo o tornillo
en una de ellas (o en las dos). Hay sargentos con las dos mandibulas ajustables, con una
ajustable y una fija e incluso con las dos mandibulas formando una pieza fija con la guia.
Las mandibulas ajustables se fijan mediante un tope de retencién, un mecanismo de freno o
por simple apalancamiento sobre la guia. Pero también existen mecanismos més complejos
para diferentes aplicaciones.

Normalmente se utiliza la denominacion "tornillo de apriete” cuando éste es muy grande
(aperturas entre 450 y 1200 mm o mas). Los tornillos de apriete suelen tener la guia en
forma de T para obtener mas resistencia.

El nombre "sargento" o "gato" se suele utilizar para herramientas mas pequefias (0 a 450
mm).

Los sargentos no son una herramienta muy barata, por lo que es recomendable ir
adquiriéndolos segun las necesidades que vayan surgiendo. Es por esto que generalmente es
més factible y recomendable para una empresa solicitar la fabricacion de sus propios
sargentos, segun las necesidades que se les presentan.

Existen muchos tipos de sargentos, pero el mas comun entre las empresas de
Metalmecénica en estudio es del tipo “Clasico” o “Comun”, o como también suelen
Ilamarle por su forma Prensa "C" o Prensa "G".
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4.2.1.2 SARGENTO CLASICO O COMUN (PRENSA C O G)

En el sargento comun las mandibulas y la guia forman una sola pieza (cuerpo). Es decir,
consiste en una C generalmente de acero forjado en la que en uno de sus extremos se coloca
un husillo para presionar las piezas contra el otro extremo. Los hay de muy diversos
tamanos y profundidades.

Los sargentos pequefios, cuyo cuerpo es de metal y tiene forma de C, también son
conocidos como prensa "C" o prensa "G".

Los sargentos en estudio tienen dimensiones de 200 mm.

llustracién 10. Sargento

Fuente: Imagenes Google

4.2.1.3 MACHUELO

El machuelo es una herramienta de corte para tallar (generar) cuerdas de tornillo interiores.
Es una especie de tornillo de acero aleado templado y rectificado, con ranuras a lo largo de
la cuerda que permiten el desalojo de las rebabas arrancadas al generar la cuerda. Para
poder tallar las cuerdas se requiere que previo se haga un barreno de un didmetro menor al
del diametro del machuelo, para que al penetrar en dicho barreno pueda generar la cuerda.
Como se requiere de mucha fuerza para tallar las cuerdas se requiere utilizar un maneral
para ejercer una palanca que permita girar el machuelo dentro del barreno a machuelear
(generar la cuerda interior). Los machuelos se fabrican en medidas normalizadas y en los
dos sistemas de medidas internacionales: el métrico decimal (SMD) y el imperial (ingles),
ademas en el sistema inglés, las cuerdas de los machuelos pueden ser bastas (estandar) o
finas.
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llustracién 11. Machuelo

Fuente: Imagenes Google

4.2.1.4 TROQUEL

El término troquel tiene varios usos. Puede utilizarse para nombrar al dispositivo cuyos
bordes permiten marcar un papel, un carton u otro material para que se pueda cortar a mano
con facilidad. Por extension, se conoce como troquel a los objetos que pueden recortarse
gracias este tipo de disefio.

llustracién 12. Troquel para cajas de carton

Fuente: Imagenes Google

Lo que hace el troquel, como instrumento, es crear marcas, perforaciones y semicortes
sobre la superficie del material a troquelar. Existen troqueles de diferente tipo (planos,
rotativos, etc.) que, gracias a su disefio, ofrecen distintas clases de resultados.
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La accion de tipo mecénica que se lleva a cabo con un troquel se conoce como
troguelacion. La finalidad de la troquelacion, es crear el marcado necesario en un cartén, un
papel, un metal, etc. para que el material se pueda recortar de una manera sencilla. En casi
todos los hogares tenemos una maquina troqueladora; es el saca bocado o agujereadora
domeéstica o de oficina y que puede considerarse como un troquel simple ya que permite
troquelar hojas.

Las cajas de carton troqueladas se fabrican mediante una matriz la cual se coloca en una
maquina troqueladora y como resultado final se obtiene una caja auto armable en diferentes
y variados disefios de acuerdo a la necesidad del cliente.

Gracias a la practicidad del cartdén se pueden fabricar innumerables modelos de cajas de
acuerdo a su producto y en diferentes tipos de material desde el micro corrugado para
mercancias que no requieren mayor resistencia en cambio si mejor presentacion, hasta el
doble pared para mercancias pesadas para exportacion.

4.2.2 PROCESOS

La Norma ISO 9001:2015 en el Capitulo 4.4 “Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos” especifica los requisitos esenciales para comprender plenamente el Enfoque en
Procesos.

El enfoque basado en procesos es una herramienta formidable para gestionar y organizar las
actividades de una organizacion, permitiendo ademas crear valor para el cliente y otras
partes interesadas.

El enfoque basado en procesos que promueve 1SO 9001:2015 se orienta hacia una gestion
mas horizontal, con el proposito de cruzar barreras entre las unidades funcionales y unificar
sus enfoques hacia las principales metas de la organizacion.

Entre las ventajas que supone el enfoque en procesos en una gestion de una empresa se
destacan las siguientes:

e Reconocimiento de las cohesiones de las actividades entre los distintos puestos de
trabajos que hay en una organizacion.

e Examinar y comprender la incidencia de cada etapa o actividad relacionado con la
satisfaccion de los clientes, tanto internos como externos.

e Determinar ordenadamente las actividades fundamentales para el logro de los
objetivos definidos.

e Expresar las obligaciones y responsabilidades para llevar la gestion de las
actividades que sirven de base de cada proceso.
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De este modo, la principal ventaja del enfoque basado en procesos en el Sistema de Gestion
de la Calidad, reside en lograr la gestion y control de cada una de las interacciones entre los
procesos Y las jerarquias funcionales de la organizacion.

LOS MAPAS DE PROCESOS COMO HERRAMIENTA DE GESTION
Identificacidn y secuencia de los procesos. Mapa de procesos

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacion, en el
ambito de un sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuéles son los procesos
que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de
procesos del sistema.

Como se ha dicho, la actual norma ISO 9001:2015 no establece de manera explicita qué
procesos 0 de qué tipo deben estar identificados, si bien induce a que la tipologia de
procesos puede ser de toda indole (es decir, tanto procesos de planificacion, como de
gestion de recursos, de realizacion de los productos o como procesos de seguimiento y
medicion). Esto es debido a que no se pretende establecer uniformidad en la manera de
adoptar este enfoque, de forma que organizaciones del sub sector metalmecénica pueden
Ilegar a configurar estructuras diferentes de procesos.

Este “dilema” suele ser el primer obstaculo con el que se encuentra una organizacion que
desee adoptar este enfoque. Ante este “dilema”, es necesario recordar que los procesos ya
existen dentro de una organizacién, de manera que el esfuerzo se deberia centrar en
identificarlos y gestionarlos de manera apropiada. Habria que plantearse, por tanto, cuéles
de los procesos son los suficientemente significativos como para que deban formar parte de
la estructura de procesos y en qué nivel de detalle.

Por supuesto, ante esta situacion la sugerencia es adelantarse a los cambios y adoptar los
conceptos definidos por la Norma ISO 9001:2015 en el capitulo 4.4 “Sistema de Gestion de
la Calidad y sus procesos”.

4.2.3 MAPA DE PROCESO

Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de los procesos, surge la necesidad de
definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la determinacién e interpretacion de
las interrelaciones existentes entre los mismos.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es
precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a ser la representacion grafica de
la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.
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Para la elaboracion de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la interpretacion del
mismo, es necesario reflexionar previamente en las posibles agrupaciones en las que
pueden encajar los procesos identificados.

La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer analogias entre procesos,
al tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacion del mapa en su conjunto.

El tipo de agrupacion puede y debe ser establecido por la propia organizacién, no
existiendo para ello ninguna regla especifica, aunque podrian adoptarse tipos de
agrupaciones como la siguiente:

* Procesos estratégicos como aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccion vy, principalmente, al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a factores
clave o estratégicos.

* Procesos operativos como aquellos procesos ligados directamente con la realizacion del
producto y/o la prestacion del servicio. Son los procesos de “linea”.

* Procesos de apoyo como aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos. Se
suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.

4.2.4 DESGLOSE DE PROCESOS

Tabla 42. Desglose de procesos

Asignacion de actividades

Mantenimiento  de

Revisién de tiempos de proceso

maquinas P :
Actualizacion de repuestos necesarios

Prondstico de produccion

el el Establecimiento de metas de produccion

de Produccion : — - -
Célculo de matérias primas e insumos

Programa de capacitacion

Acciones de

personal Requerimientos de contratacion

Analisis de sustitucion y reemplazo

Procesos de formado

Prensado

PRODUCCION (CLAVE)

sin remocién de | Forjado
materiales. Estirado
Procesos de formado | Torneado
con remocion de | Cepillado
materiales Fresado
Procesos de union y | Soldadura
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ensamble Sujetadores
Pegado con adhesivos
Pulido

Procesos de acabado | Desbarbado
Moleteado

Estados contables

Operaciones

Contables Operaciones diarias al libro

Control de inventarios

Seguimiento de proveedores

Procesos de

Control de reorden
Compras

Revision de materiales

Control de ventas

Procesos de

Ventas Desarrollo de productos

Servicio al cliente

Fuente: elaboracion propia

A continuacion se detallan los procesos que corresponden a cada clasificacion:
1. RECURSOS HUMANOS Y PLANIFICACION (ESTRATEGICO)

Responsable de la gestion de los recursos humanos de la organizacion; seleccionar y formar
a las personas que la empresa necesita, proporcionar a los trabajadores los medios
necesarios para que puedan ejercer su trabajo e intentar que el trabajador satisfaga sus
necesidades.

Asi mismo se encarga de realizar la programacion de la produccién, control de stock de
Materia Prima, insumos y materiales para pedir lo necesario para producir a tiempo.

1.1. Mantenimiento de maquinas

1.1.1. Asignacion de actividades

1.1.2. Revision de tiempos de proceso

1.1.3. Actualizacion de repuestos necesarios
1.2. Elaboracién del Plan de Produccion

1.2.1. Pronostico de produccién

1.2.2. Establecimiento de metas de produccion

1.2.3. Célculo de matérias primas e insumos
1.3. Acciones de personal

1.3.1. Programa de capacitacion

1.3.2. Requerimientos de contratacion

1.3.3. Analisis de sustitucion y reemplazo
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2. PRODUCCION (CLAVE)

Produccidn relaciona los recursos utilizados en la produccion (factores productivos) con el
producto terminado conseguido. Expresa la cantidad maxima de output que se puede
obtener con unos factores productivos (input) y con una tecnologia existente. A
continuacion se proporciona una breve descripcion.

2.1. Procesos de formado sin remocion de materiales.

La deformacidn es Unicamente uno de los diversos procesos que pueden usarse para obtener
formas intermedias o finales en el metal.

El estudio de la plasticidad estd comprometido con la relacion entre el flujo del metal y el
esfuerzo aplicado. Si ésta puede determinarse, entonces las formas mas requeridas pueden
realizarse por la aplicacion de fuerzas calculadas en direcciones especificas y a velocidades
controladas.

Las maquinas, aparatos, herramientas y diversos articulos mecanicos estan formados por
muchas piezas unidas, tales como: pernos, armazones, ruedas, engranajes, tornillos, etc.
Todas estas piezas obtienen su forma mediante diferentes procesos mecanicos (Procesos de
conformado), fundicion, forja, estirado, laminado, corte de barras y planchas.

2.1.1. Prensado
2.1.2. Forjado
2.1.3. Estirado

2.2. Procesos de formado con remocién de materiales.

Estos procesos se utilizan para conformar partes de materiales como metales, plasticos,
cerdmica y madera. EI maquinado es un proceso que exige tiempo y desperdicia material.
Sin embargo, es muy preciso y puede producir una tersura de superficie dificil de lograr con
otros procesos de formacién. EI maquinado tradicional se lleva a cabo con el uso de una
herramienta de corte, que remueve el material de la pieza de trabajo en forma de virutas,
con lo cual se le da la configuracion deseada

2.2.1. Torneado
2.2.2. Cepillado
2.2.3. Fresado

2.3. Procesos de unién y ensamble.

La funcion basica de proceso de ensamble, (montaje) es unir dos 0 mas partes entre si para
formar un conjunto o subconjunto completo. La union de las partes se puede lograr con
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soldadura de arco o de gas, soldadura blanda o dura o con el uso de sujetadores mecanicos
0 de adhesivos.

2.3.1. Soldadura
2.3.2. Sujetadores
2.3.3. Pegado con adhesivos

2.4. Procesos de acabado.

El acabado es un proceso de fabricacién empleado en la manufactura cuya finalidad es
obtener una superficie con caracteristicas adecuadas para la aplicacion particular del
producto que se esta manufacturando; esto incluye mas no es limitado a la cosmética de
producto. En algunos casos el proceso de acabado puede tener la finalidad adicional de
lograr que el producto entre en especificaciones dimensionales.

2.4.4 Pulido
2.45 Desbarbado
2.4.6 Moleteado

3 COMPRAS Y VENTAS (APOYO)

Contabilidad se encarga de instrumentar y operar las politicas, normas, sistemas y
procedimientos necesarios para garantizar la exactitud y seguridad en la captacion y
registro de las operaciones financieras, presupuestales y de consecucién de metas de la
entidad, a efecto de suministrar informacién que coadyuve a la toma de decisiones, a
promover la eficiencia y eficacia del control de gestion, a la evaluacién de las actividades y
facilite la fiscalizacion de sus operaciones, cuidando que dicha contabilizacion se realice
con documentos comprobatorios y justificativos originales, y vigilando la debida
observancia de las leyes, normas y reglamentos aplicables.

Compras se encarga de aprovisionar todos los materiales necesarios para la produccion o
las operaciones diarias de la empresa; evaluar continuamente si se encuentran recibiendo
estos materiales al mejor precio posible para maximizar las ganancias y todo el trabajo
administrativo relativo a la compra y la entrega de suministros y materiales.

Ventas gestiona las tareas de marketing como parte de sus responsabilidades y toma la
iniciativa en el establecimiento de estrategias, ademas de decidir qué comunicaciones de
marketing son necesarias para apoyar sus esfuerzos.

3.2 Procesos contables
3.2.1 Estados contables
3.2.2 Operaciones diarias al libro
3.2.3 Control de inventarios

3.3 Procesos de Compras
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3.3.1 Seguimiento de proveedores
3.3.2 Control de reorden
3.3.3 Revision de materiales

3.4 Procesos de Ventas
3.4.1 Control de ventas
3.4.2 Desarrollo de productos
3.4.3 Servicio al cliente

4.2.5 DIAGRAMAS DE BLOQUES (PEPSU)

Para mejorar el panorama de la secuencia e interrelacion de estos procesos es necesario
trabajarlos en un mapa de proceso, donde estos apareceran de una forma gréfica mas
entendible.

La aplicacion de la metodologia PEPSU consiste en el anlisis de los procesos identificados
dentro del nivel 1; donde se detallaran los tres macro procesos con el fin de presentar la
secuencia integrada de la Empresa, definiendo las partes involucradas en la entrada y salida
de cada proceso (Proveedor, Insumo, Producto, Cliente) e incluyendo la descripcion
diagramatica de la secuencia estos.

INSUMOS: Necesidades de los clientes y los recursos necesarios para la elaboracion de
productos metalmecanica.

PROVEEDOR: Personas y departamentos que conforman la empresa del rubro
metalmecénica

PROCESO: Conjunto de actividades que se enfocan en la razon de ser de la empresa

PRODUCTO: servicios metalmecanica como restauraciones o reparaciones y bienes
metalicos como ejes, transmisiones, pines, tornilleria, engranes, etc.

CLIENTES: departamentos y personas, internos y externos que reciben uno de los
productos de metalmecénica.
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Tabla 43. PEPSU Mantenimiento de Maquinas. Disefio

PROCESO Mantenimiento de maquinas
PROVEEDORES |ENTRADAS |PROCESO |[SALIDA USUARIOS
~ |Requerimientos Asionacion de Actualizacion de
PLANIFICACION |técnicos  de |2 on0" maguinas  con
. actividades S
mantenimiento mantenimiento
) Problemas maés|Revisién de | Revision de )
PRODUCCION  |frecuentes de |tiempos  de|mejora después de | PRODUCCION
las mé&quinas proceso mantenimiento
Lista de | Actualizacion | Actualizacion de
COMPRAS repuestos de repuestos | repuestos en
disponibles necesarios bodega

Fuente: elaboracion propia
Para el proceso de mantenimiento de maquinas, los subprocesos son

Asignacion de actividades; en la cual se estipula que maquina o maquinas se les dara
mantenimiento, que partes, la forma y la persona o personas que lo llevaran a cabo.

Revision de tiempos de proceso; la que indica que problemas son los que ocasionan la
mayor cantidad de tiempo perdido de produccion, asi, el mantenimiento enfoca el esfuerzo
y espera mejorar la produccion.

Actualizacién de repuestos necesarios; esto se hace con el objetivo de no drenar los
inventarios existentes.

Para esto se necesitan las siguientes entradas:

Requerimientos técnicos de mantenimiento; los cuales establecen partes a dar
mantenimiento, con su respondiente forma de realizarlo.

Problemas mas frecuentes de las méquinas; los cuales serviran para priorizar esfuerzos en
las partes de maquinaria mas criticas.

Lista de repuestos disponibles; antes de realizar un mantenimiento es indispensable
asegurar los repuestos minimos necesarios; de otra forma solo llevara a tiempos perdidos y
atrasos.

Las salidas a obtener son:

Actualizacion de méquinas con mantenimiento. Servira para llevar el control de las que ya
recibieron mantenimiento y programar las que hacen falta.
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Revision de mejora después de mantenimiento: Lo que en realidad se espera es una mejora,
pero con el objeto de documentar se realiza la revision de mejora.

Actualizacion de repuestos en bodega. Porque aun cuando se puede presupuestas los
repuestos a utilizar, lo méas seguro es que usen mas o menos de lo pensado.

Para todo son necesarios los siguientes proveedores:
Planificacion, quien coordina las actividades, maquinas y personas.

Produccion, quien tiene a cargo las maquinas y es quien las facilita para proceder al
mantenimiento.

Compras, quién es responsable de mantener los inventarios necesarios de repuestos a usar.

Finalmente el usuario es produccion quien al mismo tiempo que facilita la maquinaria es el
mismo en usar y percibir las mejoras esperadas.

Tabla 44. PEPSU Elaboracion de Plan de Produccion. Disefio

| PROCESO | Elaboracion del Plan de Produccién |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
Prondstico  de |Pronostico  de | Ordenes de

PLANIFICACION |/ oroduccién produccién

Materia prima €| eqiaplecimiento | Asignacion  de

PRODUCCION :jr;:u(r)nnoizle on|d€  metas  de | materia prima e PRODUCCION
P produccion insumos
bodega
Célculo de
COMPRAS matérias primas
e insumos

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 45. PEPSU Acciones de personal. Disefio
| PROCESO | Acciones de personal |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
Actualizacion de L
habilidades  y|"rodrama - de Publicacion de|ppqnyccion
_ capacitacion capacitaciones
conocimientos
Mayores -
RECURSOS U Requerimientos | Apertura de
HUMANOS requerimientos de contratacion | nuevas plazas COMPRAS
de personal
Mejoras en | Andlisis de | Matriz de
asignacion de | sustitucion y | sustitucion y
tareas reemplazo reemplazo
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 46. PEPSU Procesos de formado sin remocion de materiales. Disefio
PROCESO | Procesos de formado sin remocién de materiales. |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
PLANIFICACION Laminado
PRODUCCION | Requerimiento  de| .4, | Producto con|ppqn ecign
Proceso de formado valor agregado
Estirado

Fuente: Elaboracion propia

Para el proceso de formado sin remocion de materiales, los subprocesos son:

Laminado, proceso industrial por medio del cual se reduce el espesor de una lamina
de metal 0 de materiales semejantes con la aplicacion de presion mediante el uso de
distintos procesos, como la laminacion de anillos o el laminado de perfiles. Por tanto, este
proceso se aplica sobre materiales con un buen nivel de maleabilidad. La maquina que
realiza este proceso se le conoce como laminador.
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Forjado, proceso de fabricacion de objetos conformado por deformacion pléastica que puede
realizarse en caliente o en frio y en el que la deformacion del material se produce por la
aplicacion de fuerzas de compresion.

Estirado, proceso de conformado por deformacion plastica en el que se estira una barra o
varilla de metal con el objetivo de reducir su seccion. Para reducir la seccion de la pieza, se
utiliza una matriz de un material metalico muy duro insertado en un bloque de acero. La
reduccion de la seccidn del material dependera del angulo de abertura de la matriz.

La entrada para este proceso y para todos los de produccion serd el requerimiento del
cliente, el cual dictara los procesos y en qué orden deben ser seguidos.

La salida sera el producto con valor agregado.

Los proveedores serdn planificacién quien organiza los recursos y produccion quien los
ejecuta.

Finalmente, el usuario es produccidn, ya que el producto aln esta en proceso.

Tabla 47. PEPSU Procesos de formado con remocion de materiales. Disefio

| PROCESO | Procesos de formado con remocion de materiales

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
PLANIFICACION Torneado

PRODUCCION | Requerimiento  de| o g, [Producto  conippqpyecion

Proceso de formado valor agregado

Fresado

Fuente: Elaboracion propia

191



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN

LAS NORMAS 1SO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE 2017
METALMECANICA DE EL SALVADOR
Tabla 48. PEPSU Procesos de union y ensamble. Disefio
|PROCESO | Procesos de unién y ensamble
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO  SALIDA USUARIOS
PLANIFICACION Soldadura
] Requerimiento de Producto con )
PRODUCCION Proceso de union Yy |Sujetadores |valor PRODUCCION
ensamble agregado
Pegado con
adhesivos
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 49. PEPSU Procesos de acabado. Disefio
PROCESO Procesos de acabado
PROVEEDORES |ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
PLANIFICACION Pulido
4 Requerimiento  de Producto - con -
PRODUCCION d Desbarbado | valor PRODUCCION
Acabado
agregado
Moleteado
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 50. PEPSU Procesos contables. Disefio
| PROCESO | Procesos Contables |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
] INaresos Estado de
PRODUCCION g Y| Estados contables flujo de
gastos .
efectivo
Compras Operaciones Control de
COMPRAS np PEl ) ordenes de | CONTABILIDAD
realizadas diarias al libro
compra
Requerimien
CONTABILIDAD | tos legales | c°Mt0! de| Informe  de
inventarios inventarios

Fuente: Elaboracién propia

Para el proceso de contabilidad los procesos son los siguientes:
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Estados contables, son informes que utilizan las instituciones para dar a conocer la
situacion economica y financiera y los cambios que experimenta la misma a una
fecha o periodo determinado.

Operaciones diarias al libro, donde se registra cronoldgicamente las operaciones realizadas
por una persona natural o juridica perteneciente al régimen simplificado del impuesto a las
ventas. Su principal objetivo es referenciar en qué momento se sobrepasa el limite de
ingresos necesarios para mantenerse en este régimen.

Control de inventarios, puesto que representan una base fundamental en la toma de
decisiones dentro de cualquier organizacion. Estos permiten el buen desenvolvimiento de
la misma y es necesario que toda empresa realice sus procedimientos en funcion de
garantizar que sus inventarios estan libres de posibles hurtos, maniobras fraudulentas o mal
manejo en su utilizacion.

Como salidas se tienen

Estado de flujo de efectivo, cuyo objetivo es Suministrar a los usuarios de los estados
financieros las bases para evaluar la capacidad que tiene la empresa para generar efectivo y
el equivalente a éste, asi como sus necesidades de liquidez, toma de decisiones econémicas,
asi como las fechas en que se producen y el grado de certidumbre relativa de su aparicion

Control de érdenes de compra, que contiene los documentos que da la compafiia a la que
se le compra mercaderia, materia prima o bien insumos. Este formato especifica las
mercaderias, materia prima o insumos que solicitamos, su precio unitario y el total de la
compra.

Informe de inventarios, en el cual se registran los datos de entrada, salidas y saldos de la
existencia de los distintos tipos de inventarios, anteriormente se utilizaban unas fichas o
tarjetas las cuales han sido reemplazadas por los programas o software que facilita su
proceso de control

Las entradas necesarias son todos los ingresos, gastos, compras realizadas y requerimientos
legales.

Los proveedores son

Produccion, quien envia los datos de consumo

Compras, quien envia los datos de las compras en un plazo determinado
Contabilidad, quien ya posee datos de referencia y comparacion.

Finalmente el usuario seria contabilidad, quien procesa y guarda toda la informacion.
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Tabla 51. PEPSU Procesos de compras. Disefio
| PROCESO | Procesos de Compras |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
: Seguimiento de Bienes
PRODUCCION g inventariados
proveedores
correctamente

Abastecimie Cantidades

nto de necesarias de
COMPRAS insumos  y |Control de reorden |insumos y | COMPRAS

materia materia prima

prima para producir

CONTABILIDAD

Revision de

materiales

Llenado de
formatos
requeridos

por Hacienda

CONTABILIDAD

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 52. PEPSU Procesos de Ventas. Disefio

| PROCESO | Procesos de Ventas |
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDA USUARIOS
Registros de
PRODUCCION Control de ventas compras Yy
proveedores
Requision de
COMPRAS productos Desarrollo de Fact_uramon COMPRAS
por parte de |productos realizada
proveedores
Clientes
requiriendo
CONTABILIDAD | productos Servicio al cliente CONTABILIDAD
metalmecani
ca

Fuente: Elaboracién propia
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4.2.6 PROCESOS DE PRODUCTOS CARACTERISTICOS DE LA EMPRESA DE METALMECANICA

La empresa fabrica numerosos productos, de los cuales se han escogido 3 productos que seran los productos representativos. Estos
productos son; el sargento, machuelo y troquel. Se escogieron consultando junto a la empresa en estudio y las caracteristicas que los
definieron son:

Tiempo de fabricacion.
Costo de fabricacién
Cantidad de actividades

Tabla 53. Tiempo de fabricacion, costo y precio de los productos

Troqueles 5 300 15 10 9 1 800 800 1200 | 1200
Accesorios y
dispositivos de
fijacion para 36 2160 15 70 2 1 20 20 28,5 | 285
rectificado
(sargento)
Machuelos 12 720 4 75 4 3 45 135 52 208
_Cuchillas 15 90 57 30 17 25 425 52.5 | 8925
industriales
Elementos de
sujecidn, tuercas, 2 120 1 65 22 15 25 375 55 825
tornillos, clavijas
Cuchillas de corte 15 90 1 63 30 19 25 475 42,5 | 807.5
Bujes para 1 60 1 39 44 18 25 450 40 | 720
taladrado
Acoples 4 240 1 71 11 8 25 200 52.5 | 420
Componentes de 5 300 1 74 9 7 25 175 45 | 315
trogueles y moldes
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2017

Fijadores de
pedestal y tipo
lapida

480

67

100

55

220

Pinzas

300

39

100

55

220

Mandriles de
diafragma, de
engranajes, de
mordazas, de
pinza, de precision,
de vacio, para
taladrado

24

1440

48

25

55

55

Herramientas para
chaflanado,
desbarbado,

doblado,
moleteado,
ranurado, roscado,
taladrado y rimado,
refrentado.

48

2880

34

25

55

55

Ruedas, volantes,
manijas, palancas y
rodajas

36

2160

68

25

52.5

52.5

Hojas de sierra

48

2880

52

25

42.5

42.5

Mordazas para
mandriles y pinzas

24

1440

30

25

37.5

37.5

Fuente: elaboracion propia
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4.3 LIDERAZGO

Segun la norma, “La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de la calidad”, lo cual especifica que debe ser a través de la politica de

calidad y los objetivos de calidad.

Para poder establecer la politica de calidad y los objetivos de calidad se debe hacer un
estudio de los elementos organizacionales como lo son la mision, vision, y politica de

calidad actuales de la empresa.

Para dicho estudio, se ha establecido realizar las siguientes actividades:

ELEMENTOS
ESTRATEGICOS

Mision

Vision

Valores Institucionales

Politica de Calidad

Objetivos de Calidad

PRINCIPALES ACTIVIDADES

Conceptualizacion

Revision de la Mision Actual
Propuesta de Mision

Validacion de la propuesta de la mision

Conceptualizacion

Revision de la Vision Actual

Propuesta de Vision

Validacion de la propuesta de la Vision

Determinacion de los valores

Determinacion de la Politica de Calidad
Validacion de congruencia con la Mision y vision de la
organizacion.

Determinacion de los objetivos de Calidad.
Validacion de congruencia con la politica de Calidad de
la organizacion.

La empresa no tiene documentado mision, vision ni valores, por lo que se aprovecha este
apartado para realizar todo en conjunto como se menciond en la etapa anterior.
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La planeaciéon (o planificacidn) estratégica es el proceso a traves del cual se declara la
vision, la mision y los valores de una empresa, se analiza su situacion externa e interna, se
establecen sus objetivos a largo plazo, y se formulan las estrategias que permitan alcanzar
dichos objetivos.

La planeacion estratégica se realiza a nivel organizacional, es decir, considera un enfoque
global de la empresa, razon por la cual se basa en objetivos y estrategias que parecen
simples y genéricos, pero que afectan a una gran variedad de actividades.

Para ampliar el tema consultar anexos.

4.3.1 PLANEACION ESTRATEGICA

MISION DE LA EMPRESA
Concepto y caracteristicas de la declaracion de Misién

La misién: es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe y describe
ampliamente su operacion. Asi mismo es la determinacion de la/las funciones bésicas que
la empresa va a desemperiar en un entorno determinado para conseguir tal mision.

Dentro de una declaracion de mision se define:
e Lanecesidad a satisfacer
e Los clientes a alcanzar
e Productos y/o servicios a ofertar

Ademas dentro de las caracteristicas que debe contener una misién estan:

e Amplia.

e Concreta.

e Motivadora.
e Posible.

Es esencial que la mision de la empresa se plantee adecuadamente porque permite:

v' Definir una identidad de empresa clara y definida.

v’ Establecer el caracter de la organizacién, de tal manera que todos los miembros de
la empresa la identifiquen y respeten en cada una de sus acciones.

v Da la oportunidad de que la empresa conozca cuéles son sus clientes.

Aporta estabilidad y coherencia en las operaciones realizadas.

v' La mision también nos indica el a&mbito en el que la empresa desarrolla su
actuacién, permitiendo tanto a clientes como a proveedores asi como a agentes
externos y a socios, conocer el area que abarca la empresa.

<\
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v Define las oportunidades que se presentan ante una posible diversificacion de la
empresa.

La mision propuesta para la empresa es:

Somos una empresa dedicada a la fabricacion de equipos industriales que satisfacen la
demanda de empresas de alto prestigio con los mas altos estandares de calidad.

VISION

Ser una empresa lider en fabricacion de equipos innovadores reconocida por su alta calidad
y personal capacitado, contribuyendo de esta forma con el desarrollo del pais a través de la
generacion de empleo y apoyo responsable a la comunidad.

VALORES

Integridad

Responsabilidad empresarial
Disciplina

Perseverancia

POLITICA DE CALIDAD

Nos comprometemos a seguir fabricando productos que cumplan con los requisitos técnicos
del cliente, fomentando una cultura de calidad “cero defectos” mejorando continuamente
nuestro sistema de gestion de calidad para ser los méas confiables y preferidos por los
clientes.

OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Mejorar los tiempos de entrega de los productos y/o servicios para sobrepasar las
expectativas del cliente.

2. Aumentar el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015

3. Disminuir el producto no conforme

4. Cumplir con el programa de capacitacion

Después de realizar una reunion con la alta gerencia de la empresa se puede concluir que
ésta se muestra conforme con lo planteado.
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4.3.2 PLANIFICACION PARA LOGRAR LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Aunque los objetivos de calidad han de ser medibles, puede ser un objetivo de calidad
perfectamente valido, conseguir que se firme un determinado contrato, conseguir un
certificado de Gestion Medioambiental. Estos son ejemplos de objetivos de calidad no
medibles.

Los objetivos de calidad han de ser fijados de tal forma que den valores reales, que sirvan
para mejorar la gestion. Normalmente son cifras relativas para ciertos casos y cifras
absolutas para otros. A continuacion un ejemplo de como se fija un objetivo de calidad.

Una empresa de servicios publicos se quiere disminuir el nimero de reclamaciones que
suponen una excepcion, es decir reclamaciones de clientes que después de su investigacion
resultan positivas, el cliente lleva razén.

Este afio se han recibido 1000 reclamaciones, resultando que los clientes llevaban razén en
100 de ellas.

Se establece como objetivo para el préximo afio reducir el nUmero de estas reclamaciones a
50.

Para la empresa de metalmecéanica se retoman los objetivos de calidad estableciendo las
metas para cada uno. Cabe explicar que el tiempo esta medido en cuartos o trimestres,
donde los valores en la primera columna son los actuales y los demas las metas a lograr.

Tabla 54. Indicadores para lograr los objetivos de calidad

Indicadores Q1 Q2 Q3 Q4
Desperdicio de materiales 5.0% | 4.5% | 4.0% | 3.0%
Entregas 94% | 95% | 96% | 97%
Cantidad de accidentes laborales 1 0 0 0
Reducir Temperatura en Area de trabajo 29C | 28C | 27C | 27C

Fuente: elaboracion propia
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Para cada uno se presenta a continuacion

Tabla 55. Metodologia para cumplir los indicadores

la metodologia a seguir para lograrlo.

Indicadores

Metodologia

Desperdicio de materiales

Cada operario debe entregar los desperdicios al
encargado para su cuantificacion.

Entregas

Se medirdn las entregas a tiempo respecto a lo
programado.

Cantidad de accidentes laborales

Seguimiento de los accidentes ocurridos en la
empresa.

Reducir Temperatura en Area de trabajo

Se tomara mediciones de temperatura ambiental
en la frecuencia estipulada.

Inventarios

Cuantificar la cantidad de material. Para unificar
habrd que convertir en unidades monetarias.

Fuente: elaboracién propia
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4.3.3 LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

La administracion de los recursos humanos consiste en aquellas actividades disefiadas para
ocuparse de y coordinar a las personas necesarias para una organizacion. La administracion
de los recursos humanos busca construir y mantener un entorno de excelencia en la calidad
para habilitar mejor a la fuerza de trabajo en la consecucion de los objetivos de calidad y de
desempefio operativo de la empresa.

La administracion de los recursos humanos es un término moderno de lo que
tradicionalmente se ha conocido como administracion de personal o gerencia de personal.
Los gerentes de recursos humanos pudieran seguir ejecutando las funciones tradicionales de
los gerentes de personal, pero el alcance e importancia de su area de responsabilidad se ha
alterado de manera significativa. En vez de ser los vigilantes corporativos, los gerentes de
recursos humanos ahora asumen un papel estratégico de liderazgo en sus organizaciones.
Deben tomar en consideracion y planear en funcion del desarrollo de la cultura corporativa
de la organizacion y, al mismo tiempo, vigilar las operaciones cotidianas involucradas con
el mantenimiento de sistemas de administracién de los recursos humanos en sus empresas.

El desarrollo de habilidades a través de la Capacitacion y la instruccion, la promocién del
trabajo en equipo y la participacion, la motivacion y el reconocimiento de los empleados, y
proveer una comunicacion significativa son habilidades importantes de recursos humanos
que deben tener todos los gerentes para que la calidad total tenga éxito. En las
organizaciones tradicionales, las funciones de administracion de los recursos humanos
identifican, preparan, dirigen y premian a los empleados por cumplir objetivos mas bien
estrechos. En organizaciones de la calidad total, las unidades de administracién de los
recursos humanos desarrollan politicas y procedimientos para asegurar que los empleados
puedan desempefiar multiples papeles, improvisar cuando sea necesario y dirigirse ellos
mismos hacia una continua mejoria, tanto de la calidad del producto como del servicio al
cliente.

Las practicas de administracion de los recursos humanos basadas en la calidad total
trabajan a fin de lograr las taras siguientes:

1. Comunicar la importancia de la contribucién que hace cada empleado a la calidad total.

2. Hacer hincapié en sinergias relacionadas con la calidad, disponibles mediante el trabajo
en equipo.

3. Delegar la autoridad a los empleados para “hacer la diferencia”.
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4. Reforzar el compromiso individual y por equipos hacia la calidad mediante una amplia
gana de premios y de reforzamientos.

La recomendacion para las empresas metalmecénica de El Salvador es realizar estas
metas a través de las practicas siguientes:

* Integrar los planes de recursos humanos con planes generales de calidad y desempefio
operacional, para afrontar totalmente las necesidades de desarrollo de toda la fuerza de
trabajo. Los planes de recursos humanos deben estar impulsados por los planes estratégicos
generales.

* Involucrar a todos los empleados en todos los niveles y todas las funciones.

« Utilizar con eficiencia sistemas de sugerencias y de reconocimientos para promover la
participacion y motivar a los empleados.

* Propiciar y apoyar el trabajo en equipo en toda la organizacion. Los equipos alientan un
flujo libre de la participacion y de la interaccion entre sus miembros.

* Otorgar autoridad a los individuos y equipos para tomar decisiones que afectan la calidad
y la satisfaccion del cliente.

» Hacer amplias inversiones en Capacitacion y educacion, el trabajo los asociados estan
totalmente involucrados en esfuerzos de Capacitacion, la importancia de la calidad y la
satisfaccion del cliente, y esbozan los procedimientos de la empresa hacia una mejora
continua.

* Mantener un entorno de trabajo que conduce al bienestar y crecimiento de todos los
empleados. Empleados satisfechos son empleados productivos.

* Vigilar la extension y eficacia de las practicas de recursos humanos y miden la
satisfaccion del empleado como un medio de mejora continua.

Hoy dia, la mayoria de las empresas progresistas reconocen que la administracion de los
recursos humanos desempefia una funcion clave en el desarrollo de una estrategia
competitiva viable. Cadillac, por ejemplo, reconoci6 en 1987 la necesidad de integrar los
planes de recursos humanos con sus procesos de calidad, cuando el personal ejecutivo
encargé al personal de recursos humanos que disefiara una estrategia de personal para
apoyar el plan de negocios y de calidad. La capacidad de entregar con consistencia un
servicio con valor agregado requiere un desemperfio superior en ocho areas; se encontré que
eran clave para estar dirigido hacia los clientes y el mercado:
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* Reclutamiento y retencion de las personas

* Capacitacion

* Educacion continua

* Uso creativo de las tecnologias de la informacion
* Accesibilidad para los clientes

* Medicion y vigilancia del desempefio

* Reconocimiento de desempefios de tipo superior
* Vigilancia de la satisfaccion del cliente

Las ocho areas estan relacionadas con temas de calidad de excelencia en la seleccion y
retencion, el desempefio interno, el servicio al cliente y la mejora continua; cinco de ellas,
sin embargo, involucran temas de administracion de los recursos humanos. Por lo tanto,
para conseguir la meta de la empresa de un servicio superior, se necesita asegurar que las
estrategias de recursos humanos den apoyo a esta meta. Los planes de recursos humanos
generalmente se enfocan al desarrollo de los empleados; la organizacion del trabajo; los
premios, reconocimientos, prestaciones y compensaciones, asi como el reclutamiento.

También incluyen uno o mas de los siguientes:

* Mecanismos para promover la cooperacion, como relaciones internas cliente / proveedor,
0 bien otras asociaciones internas.

* Iniciativas para promover la cooperacion entre sindicato y gerencia, como la asociacion
con los sindicatos

* Creacion y / o modificacion de sistemas de reconocimientos, sistemas de compensaciones
0 mecanismos para incrementar o ampliar la responsabilidad de los empleados.

* Creacion, a través de procesos de redisefio, de oportunidades para que los empleados
aprendan y utilicen habilidades que vayan mas alla de las asignaciones reales de su puesto.

* Iniciativas de educacion y Capacitacion.

* Asociaciones con instituciones educativas, a fin de desarrollar a los empleados o ayudar a
asegurar un futuro suministro de empleados bien preparados.
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En la mayoria de las organizaciones generalmente domina una de tres estrategias
competitivas:

1. reduccion de costos,
2. mejora de la calidad y
3. innovacion.

El disefio del trabajo se refiere a la forma en que se organizan los empleados en unidades
formales e informales, como por ejemplo, departamentos y equipos. El disefio del puesto se
refiere a las responsabilidades y tareas que se asignan a individuos. Tanto el disefio del
trabajo como el del puesto son vitales para la eficacia organizacional y la satisfaccion
personal en el puesto.

Una teoria integradora que ayuda a comprender cémo el disefio del puesto surte efecto
sobre la motivacion, la satisfaccion y la eficiencia organizacional fue propuesta por
Hackman y Oldham. Su modelo que ha sido validado en muchos escenarios
organizacionales, El modelo contiene cuatro segmentos principales:

1. Estados psicoldgicos criticos

2. Caracteristicas centrales del puesto
3. Variables moderadoras

4. Resultados

Se han identificado cinco caracteristicas centrales del puesto que tienen algin impacto
sobre los estados psicoldgicos criticos:

1. Significacion de la tarea

2. ldentidad con la tarea

3. Variedad de habilidades

4. Autonomia

5. Retroalimentacion del trabajo

La involucracion de los empleados se refiere a cualquier actividad en la cual los empleados
participan en decisiones relacionadas con el trabajo y en actividades de mejora, con el
objetivo de captar la energia creativa de todos los empleados y de incrementar su
motivacion. Los métodos de involucracion de los empleados pueden variar desde
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simplemente compartir informacion o aportar algo en temas relacionados con el trabajo y
hacer sugerencias hasta responsabilidades auto dirigidas, como el establecimiento de metas,
la toma de decisiones en el negocio y la solucion de problemas, a menudo en equipos
interfuncionales. La involucracion de los empleados tiene su raiz en la psicologia de las
necesidades humanas, y se apoya en los modelos de motivacion de Maslow, Herzberg y
McGregor.

La involucracion de los empleados ofrece muchas ventajas sobre practicas tradicionales de
administracion:

* Reemplaza una mentalidad adversaria con una desconfianza y cooperacion

* Desarrolla las habilidades y aptitudes de liderazgo de los individuos, creando una
sensacion de mision y fomentando la confianza.

* Incrementa la moral de los empleados y su compromiso hacia la organizacion.

Una de las formas maés féciles de involucrar a los empleados de manera individual es el
sistema de sugerencias. Un sistema de sugerencias para empleados es una herramienta
gerencial para someter, evaluar implementar una idea de un empleado, a fin de ahorrar
costo y mejorar la calidad, o mejorar otras areas del trabajo, como la seguridad. Las
empresas generalmente premian a los empleados por sugerencias que atnan sido puestas en
practica.

La delegacion de autoridad simplemente significa facultar a las personas para tomar
decisiones con base en lo que ellos sienten que es correcto, para tener control de su trabajo,
asumir riesgos y aprender de sus errores, asi como para promover el cambio. La delegacién
de autoridad también significa que lideres y gerentes deben ceder parte del poder que antes
tenian. Esta transferencia de poder a menudo crea en la gerencia temor de que los
trabajadores abusen de este privilegio.

Sin embargo, la experiencia demuestra que los trabajadores de primera linea generalmente
son mas conservadores que los gerentes. La delegacién de autoridad da a los gerentes
nuevas responsabilidades. Deben contratar y desarrollar personas capaces de manejar la
autoridad, alentar el asumir riesgos y reconocer los logros. También es importante dar a los
empleados informacion sobre las finanzas de la empresa y las implicaciones financieras de
las decisiones que ellos toman.

La delegacion de autoridad se puede visualizar como un trabajo vertical en equipo, entre
personal gerencial y no gerencial. Fomenta la confianza en los trabajadores demostrandoles
qgue la compafila cree en su capacidad de tomar sus propias decisiones. General
compromiso y orgullo. También da a los empleados una mejor experiencia y la oportunidad
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de progresar en sus carreras. Beneficia a los clientes que adquieren los productos y
servicios de la organizacion.

La Capacitacion es uno de los costos iniciales en una iniciativa de calidad total. De manera
no sorprendente, es algo en cuya inversion muchas empresas se muestran renuentes. Incluso
si efectian la inversion, a menudo tienen mucho cuidado en medir los beneficios
comparados con los costos.

La Capacitacion generalmente incluye concientizacion respecto a la calidad, liderazgo,
administracion de proyectos, comunicaciones, trabajo en equipo, solucion de problemas,
interpretacion y uso de daros, cumplimiento de los requerimientos del cliente, anlisis de
procesos, simplificacion de procesos, reduccién de desperdicios, reduccion del tiempo del
ciclo, eliminacion de errores y otros temas que afectan la eficacia, eficiencia y seguridad de
los empleados.

Los planes de Capacitacion deben basarse en las necesidades de habilidades en el puesto y
en las iniciativas estratégicas de la empresa. Las compafiias importantes tienen
departamentos de Capacitacion formales, cuyos sistemas y procedimientos han
evolucionado junto con sus sistemas generales de calidad. Los procedimientos especificos
varian segun la empresa. En algunas, los gerentes capacitan a sus trabajadores directamente
de arriba abajo.

Tradicionalmente, la administracion de los recursos humanos se ha enfocado al individuo.
Esta manera de pensar estd incorporada al sistema de administracion por practicas tales
como la administracién por objetivos, la evaluacion del desempefio individual, el estado
privilegios profesionales y la promocion individual. El enfoque a los individuos contribuye
a rivalidades, competencia, favoritismo y egoismo que, de manera colectiva, funcionan
contra la consecucion de la visién verdadera de una organizacion: servir a los clientes.

Un equipo es un pequefio de nimero de personas con habilidades complementarias, que
estdn comprometidas con una finalidad comun, un conjunto de metas de desempefio y un
procedimiento mediante el cual se hacen mutuamente responsables. Los equipos
proporcionan la oportunidad a los individuos de resolver problemas que por si mismos no
podrian resolver.

Los equipos pueden llevar a cabo una diversidad de actividades de solucidn de problemas,
como la determinacion de las necesidades del cliente, el desarrollo de un diagrama de flujo
para estudiar un proceso, una tormenta de ideas para descubrir oportunidades de mejora,
seleccionar proyectos, recomendar acciones correctivas y llevar control de la eficacia de las
soluciones. Muchos equipos existen en diferentes empresas e industrias.
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Entre los mas comunes estan:

* Circulos de calidad

* Equipos de solucion de problemas
* Equipos de administracion

* Equipos de trabajo

* Equipos de proyecto

* Equipos virtuales

Un circulo de calidad es un pequefio grupo de empleados de una misma area de trabajo, que
se reinen periddica y voluntariamente para identificar, resolver e implementar soluciones a
problemas relacionados con el trabajo.

Muchas empresas hoy en dia han adoptado la idea del equipo auto administrado. Un equipo
auto administrado se define como un grupo muy capacitado de empleados, de seis a 18 en
promedio totalmente responsables de llevar a cabo un segmento bien definido del trabajo
terminado. Los equipos auto administrados tienen las caracteristicas siguientes.

* Tienen autoridad para compartir diversas funciones gerenciales y de liderazgo.
* Planean, controlan y mejoran sus propios procesos de trabajo

* Establecen sus propias metas e inspeccionan su propio trabajo

* A menudo crean sus propios programas y revisan su desempeflo como grupo

» Asumen la responsabilidad de la calidad de sus productos y servicios.

Peter Scholtes (1989), una autoridad importante en equipos para la mejora de la calidad, ha
sugerido 10 ingredientes para un equipo de éxito:

1. claridad en las metas del equipo

2. Un plan de mejora

3. Papeles claramente definidos

4. Comunicacion clara

5. Comportamientos benéficos del equipo

6. Procedimientos de decision bien definidos
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7. Participacion equilibrada

8. Reglas basicas establecidas

9. Toma de conciencia del proceso del grupo
10. Uso del procedimiento cientifico.

La clave para vencer la resistencia es una pronta participacion de todos los interesados un
dialogo abierto y honesto y una buena planeacion. Sin embargo, las gerentes tienen la
clave. Como lideres organizacionales, deben creer en los trabajadores y en su capacidad de
contribuir. Como lideres, los gerentes también deben mostrar compromiso y apoyo dando
Capacitacion, premios y reconocimientos adecuados.

Compensacién es siempre un problema delicado, intimamente ligado con el tema de la
motivacion y la satisfaccion del empleado. El dinero es un motivador cuando las personas
se encuentran en la parte inferior de la jerarquia de Maslow.

Los reconocimientos y premios especiales pueden ser monetarios o0 no monetarios, formales
o informales, individuales o de grupo. Los premisos son un medio visible de promover los
esfuerzos de calidad y de decir a los empleados que la organizacion valora sus esfuerzos, lo
que estimula su motivacion para mejorar. Y, ain mas importante los premios deben
conducir a comportamientos que incrementen la satisfaccion al cliente.

Ciertas practicas clave llevan a un reconocimiento y premios de empleados eficientes:
 Conceder premios tanto individuales como de equipo

* Hacer participar a todos

* Vincular los premios a la calidad con base en objetivos mediales

* Permitir que iguales y clientes nombren y reconozcan desempefios extraordinarios

* Dar extensa publicidad.

* Hacer divertido el reconocimiento

La salud y la seguridad han sido siempre prioridades en la mayoria de las empresas, pero
las condiciones de trabajo ahora van mas alla de los aspectos fundamentales de mantener el
area de trabajo segura y limpia. La mayoria de las empresas tienen muchas oportunidades
de contribuir a la calidad de vida en el trabajo; pueden dar asesoria personal y profesional,
desarrollo de carrera y servicios de bolsa de trabajo actividades recreativas y culturales,
guarderias, permisos especiales para responsabilidades no relacionadas con el trabajo o para
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servicios en la comunidad horarios de trabajo flexibles y mayores cuidados a la salud para
los retirados.

Cumplir y exceder las expectativas de los clientes se inicia con la contratacion del personal
adecuado, cuyas habilidades y actitudes apoyen y mejoren los objetivos de la organizacion.
Los empleados de contacto con el cliente constituyen uno de los elementos mas rapidos de
crecimiento en la fuerza de trabajo. La limitada disponibilidad de personas con habilidad
para efectuar trabajos complejos rapidamente cambiantes esta obligado a los
administradores de recursos humanos a volver a pensar en sus estrategias de seleccion. Los
empleados enfocados al cliente deben exhibir ciertas caracteristicas:

* La aptitud para mantenerse en calma en situaciones de tension
* Optimismo, iniciativa y orientacion a las personas

* La aptitud para escuchar bien

+ Una orientacion hacia el anélisis y la prevencion

* La habilidad para resolver problemas.

La motivacion y el comportamiento humano son elementos primordiales de los
conocimientos profundos de Deming. Los gerentes deben comprender que un empleado no
motivado no existe. El sistema bajo el cual funcionan los empleados puede afectar
seriamente a la motivacion.

La evaluacion de desempefio es una actividad extremadamente dificil de la administracion
de los recursos humanos. Las organizaciones generalmente utilizan evaluaciones del
desempefio por varias razones: para dar retroalimentacion al empleado, que entonces puede
reconocer e incrementar sus fortalezas y trabajar sobre sus debilidades, para determinar
aumentos de salarios, para identificar personas para promocion y para cumplir aspectos
legales de recursos humanos. Como tales, pueden proporcionar un registro escrito a fin de
defenderse contra juicios por despidos injustos y actuar como un sistema de advertencia
formal para empleados marginales.
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44 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

La planificacion del sistema de gestion de calidad es una etapa muy importante dentro del
proceso de disefio, ya que es en esta etapa donde se debe definir los recursos necesarios
para llevar a cabo la implantacion. Ademas, es importante porque se definen los riesgos que
pueden surgir y maneras de como abordarlos, lo que permite prevenir y corregir de la mejor
manera cuando sea necesario.

Las personas que intervienen en esta etapa son, en primer lugar, la alta direccién, puesto
gue es necesario que esté involucrada para un buen desempefio del sistema. La Alta
Direccion, que en el organigrama esta denominada como Gerencia, es quien autoriza el
otorgamiento de los recursos necesarios

Ademas, trabajan en conjunto las demas partes estratégicas y tacticas de la empresa,
formando de esta manera una estructura organizativa que llevara a cabo el seguimiento
continuo del sistema. Para lo cual, es necesario sensibilizar a todas las personas que estan
involucradas dentro del sistema ya que seran quienes lo utilizaran constantemente.

Sin embargo, cabe resaltar, que es necesario que esta estructura esté bien formada y
organizada, por lo que para esta etapa, se formara una nueva estructura de Alta Direccion
de Planificacion.

Ya que la norma ISO 9000:2005 fundamentos y vocabulario, define Alta Direccion de la
siguiente manera:

Definicidn de Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel una organizacion.

Para este caso en particular la ALTA DIRECCION estara formada de la siguiente manera:
e Gerencia
e Produccion
e Recursos Humanos
e Contabilidad, Compras y Ventas.

Que préacticamente son los departamentos con cierto nivel de direccion dentro de la
jerarquia, quienes aportaran a la etapa de planificacion segun su area.
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Segun la Norma ISO 9001:2015 en el apartado 5.3 “Roles, responsabilidades y autoridades
en la organizacion”, define que la Alta Direccion debe asignar la responsabilidad y
autoridad para asegurarse del buen desempefio. Por lo que la Gerencia, delegara a un
representante que lleve a cabo las siguientes funciones:

v" Actuar como ente de enlace entre la alta direccién y el Sistema de Gestion de
Calidad.

v Asegurarse que se establezcan, implementen y mantengan los procesos de gestion
de calidad propios del Sistema de Gestion de Calidad.

v Garantizar la toma de conciencia de los requisitos de la norma en todos los niveles
de la organizacion.

v Coordinar los trabajos de planeacion y del seguimiento del desempefio del Sistema
de Gestion de Calidad.

v Rendir informes de avance de la implantacién del Sistema de Gestion de Calidad a
la alta direccion.

ISO 9001:2015 incluye lo que se Ilama pensamiento basado en el riesgo. Esto hace que, al
tener en cuenta los riesgos de toda la organizacién, aumente o mejore la probabilidad de
alcanzar los objetivos que tenemos fijados.

Ademas, mediante este pensamiento basado en el riesgo, podemos ver como la produccién
se hace mas consistente y los clientes, por su parte, podran estar seguros que van a recibir
un producto o servicio ajustado a lo que estan esperando.

ISO 9001:2015 hard que con este pensamiento basado en el riesgo las organizaciones
puedan:

e Construir unos cimientos sélidos de conocimientos propios.

e Establecer una cultura proactiva centrada en la mejora.

e Garantizar la existencia de una coherencia de calidad en los bienes y servicios que
ofrecen a sus clientes.

e Mejorar tanto la confianza como la satisfaccion de los clientes.
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441 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Para la empresa del sector metalmecanica se han dividido los riesgos de la siguiente
manera:

Riesgos de preparacion:

e Lamala interpretacion de los requerimientos del cliente.

e Contaminacion de la materia prima o producto intermedio, lo que lleva a fallas en la
calidad del producto terminado.

e Maquinaria y herramientas en malas condiciones.

e Procedimientos inadecuados.

Riesgos en el Sistema de Gestidn de la calidad:

e Uso de documentacion obsoleta.

e Que se dupliquen tareas o actividades.

¢ Que no se detecten todas las no conformidades que se estan produciendo.
e Que las personas desconozcan los procedimientos de trabajo.

e Que la gestion de la documentacion sea excesivamente burocratica.

e Que los planes de formacién carezcan de eficacia.

¢ Que las auditorias internas del sistema de gestidn no sean eficaces.

¢ Que la metodologia que tenemos para evaluar la satisfaccion de los clientes no sea
la mas adecuada.

e Que los indicadores no nos aporten informacion sobre la eficacia y eficiencia de los
procesos.

e Que los objetivos del sistema de gestion de calidad no se lleven a cabo por falta de
recursos.
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Tabla 56. Riesgos de preparacion
Riesgo

La mala interpretacion de los requerimientos del
cliente.

Acciones

El cliente realizara una requision por
escrito con los detalles que desea de
su producto.

Contaminacion de la materia prima o producto
intermedio, lo que lleva a fallas en la calidad del
producto terminado.

Verificar el orden y la limpieza en
las areas de trabajo

Magquinaria y herramientas en malas condiciones.

La empresa realizard una evaluacion
periddica del estado de todas las
maquinas y herramientas necesarias
para la realizacion del producto

Procedimientos inadecuados.

Todo operario es debidamente
entrenado en el correcto
seguimiento de procesos,

evidenciado en la bitdcora de

entrenamiento.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 57. Riesgos en el SGC
Riesgo ‘

Uso de documentacion obsoleta.

Acciones

Los datos usados en la
documentacion son verificados
periddicamente

Que no se detecten todas las no conformidades que
se estan produciendo.

Los operarios son entrenados en este
punto; y como refuerzo el encargado
de calidad verificara las no
conformidades

Que las personas desconozcan los procedimientos de
trabajo.

Todo operario es debidamente
entrenado en el correcto
seguimiento de procesos,
evidenciado en la bitacora de
entrenamiento.

Que la gestion de la documentacion sea
excesivamente burocratica.

La documentacion sera la necesaria
para recolectar todos los
requerimientos del cliente. Se
evaluara este punto en la encuesta a
clientes.
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Riesgo

Que los planes de formacién carezcan de eficacia.

Acciones

Los planes de formacion son
evaluados respecto a métricas de
calidad y produccién; cuando sea
necesario el encargado debera
proponer mejoras en el plan de
formacion de personal

Que las auditorias internas del sistema de gestion no
sean eficaces.

Las auditorias son realizadas por
personal con entrenamiento en dicho
tema, sin embargo esta contemplado
la posibilidad de gestionar un
auditor externo

Que la metodologia que tenemos para evaluar la
satisfaccion de los clientes no sea la mas adecuada.

La relacion proveedor cliente es
muy importante, por lo que se
consultara por sugerencias de
evaluacion de satisfaccién de los
clientes a través de sus comentarios
y canales de comunicacién
establecidos

Que los indicadores no aporten informacion sobre la
eficacia y eficiencia de los procesos.

Los indicadores deben tener
correlacion con los resultados de
proceso. Esto serd verificado
periédicamente y cambiado cada
Vez que sea necesario

Que los objetivos del sistema de gestion de calidad
no se lleven a cabo por falta de recursos.

La alta gerencia asegurara los
recursos para llevar a cabo los
objetivos del Sistema de Gestion de
calidad

Fuente: elaboracion propia

Riesgos laborales:

La evaluacion de riesgos es la actividad fundamental que la Ley establece que debe llevarse
a cabo inicialmente y cuando se efectlen determinados cambios, para poder detectar los
riesgos que puedan existir en todos y cada uno de los puestos de trabajo de la empresa y
qgue puedan afectar a la seguridad y salud de los trabajadores. Esta evaluacion es
responsabilidad de la Direccidn de la empresa, aunque debe consultarse a los trabajadores o
a sus representantes sobre el método empleado para realizarla; teniendo en cuenta que éste
deberd ajustarse a los riesgos existentes y al nivel de profundizaciéon requerido. Para
empezar, es recomendable examinar los accidentes, enfermedades y demés dafios derivados
del trabajo que hayan acontecido en los Ultimos afios y de los que se tenga constancia.
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El objetivo fundamental de la evaluacion es minimizar y controlar debidamente los riesgos
que no han podido ser eliminados, estableciendo las medidas preventivas pertinentes y las
prioridades de actuacion en funcion de las consecuencias que tendria su materializacion y
de la probabilidad de que se produjeran.

La evaluacion de riesgos es una tarea que debe ser llevada a cabo por personas que tengan
la formacidn legalmente requerida y que sean trabajador designado por la Direccién de la
empresa o formen parte del Servicio de prevencion propio o ajeno. Tal actividad debiera
realizarse con la participacion del personal expuesto a los riesgos con la finalidad de
recoger su opinion y poder contrastar con lo observado. Aunque la actividad evaluadora sea
realizada por un servicio de prevencion ajeno, es importante que una persona de la empresa
esté implicada en el seguimiento y control de tal actividad. El analisis de riesgos antes del
inicio de cualquier actividad deberia ser reflexion obligada y base consustancial de la
propia calidad del trabajo a realizar y dificilmente ello puede ser transferido a personal
ajeno. La reunion inicial del mando intermedio con sus trabajadores para verificar que éstos
conocen los riesgos a los que pueden estar expuestos y las medidas preventivas a adoptar en
una nueva actividad o tarea es algo béasico para evitar accidentes, fallos y errores. La
evaluacion inicial tiene valor cuando va asociada a la planificacion preventiva y se
convierte en un elemento de gestion ante los riesgos identificados o que puedan surgir ante
posibles cambios.

La evaluacion inicial debera ser revisada ante cualquiera de las siguientes circunstancias:

+ Cuando se introduzca algiin cambio en las condiciones de trabajo, tanto en la organizacion
como en la introduccién de nuevas tecnologias, productos, equipos, etc.

* Cuando se produzcan dafos en la salud de los trabajadores o se aprecie que las medidas
de prevencion son inadecuadas o insuficientes.

« Si legalmente hay establecida una periodicidad de evaluacion para determinados riesgos,
o se ha llegado a ese acuerdo entre la empresa y los representantes de los trabajadores.

Se tendran en cuenta siempre, en la evaluacion de riesgos, aquellos que puedan afectar a
trabajadores especialmente sensibles como son los menores, las mujeres embarazadas y los
minusvalidos.

En la evaluacion de riesgos deberian considerarse tres fases: Preparacion, Ejecucion y
Registro documental.

* Preparacion

Habria que determinar:
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0 Quién va a realizar la evaluacion ( el servicio de prevencion si existe, los trabajadores
designados, etc.) y proporcionarle la formacién, la informacién y los medios para llevarla a
cabo de manera eficaz.

0 Como va a realizarla, qué procedimiento va a seguir, qué plazo tiene para concluirla, etc.

0 Qué mecanismos de control va a aplicar para comprobar que la evaluacién realizada es
operativa y eficaz.

* Ejecucion

Habria que revisar con especial atencion:

o Las instalaciones, las maquinas, los equipos, las herramientas y los productos empleados.
o0 El entorno del lugar de trabajo.

o La formacion del personal y las pautas de comportamiento a la hora de realizar las tareas.
o0 La adecuacion de las medidas preventivas y de los controles existentes.

* Registro documental

En la ultima fase ya se habra concluido la actividad en el lugar de trabajo, teniendo que
registrar documentalmente todo lo observado en los diferentes puestos y tareas analizadas
para facilitar el seguimiento por quien corresponda.

En aquellos puestos en los que deban adoptarse medidas preventivas o de control, éstas
deberan quedar debidamente registradas especificando de qué puesto de trabajo o tarea se
trata, qué riesgos existen, a qué trabajadores afecta, cuales han sido los resultados de la
evaluacion y cuales son las medidas preventivas que deben adoptarse con indicacion de
plazos y responsables. Debera comprobarse que dichas medidas se llevan a cabo en los
plazos establecidos y que resultan eficaces.

Una vez concluida la evaluacion se deberdn mostrar los resultados a los trabajadores
afectados para que estén debidamente informados sobre los riesgos existentes y las medidas
que deben adoptar para evitarlos. Para ello seria recomendable disponer de las
correspondientes hojas informativas por puesto de trabajo o tarea.

4.4.2 PLANIFICACION

La planificacion del sistema de gestion de calidad es una etapa muy importante dentro del
proceso de disefio, ya que es en esta etapa donde se debe definir los recursos necesarios
para llevar a cabo la implantacion. Ademas, es importante porque se definen los riesgos que
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pueden surgir y maneras de como abordarlos, 1o que permite prevenir y corregir de la mejor
manera cuando sea necesario.

Las personas que intervienen en esta etapa son, en primer lugar, la alta direccion, puesto
que es necesario que esté involucrada para un buen desempefio del sistema. La Alta
Direccion, que en el organigrama esta denominada como Gerencia, es quien autoriza el
otorgamiento de los recursos necesarios

Ademas, trabajan en conjunto las demas partes estratégicas y tacticas de la empresa,
formando de esta manera una estructura organizativa que llevard a cabo el seguimiento
continuo del sistema. Para lo cual, es necesario sensibilizar a todas las personas que estan
involucradas dentro del sistema ya que seran quienes lo utilizaran constantemente.

Sin embargo, cabe resaltar, que es necesario que estd estructura esté bien formada y
organizada, por lo que para esta etapa, se formara una nueva estructura de Alta Direccion
de Planificacion.

Ya que la norma 1SO 9000:2005 fundamentos y vocabulario, define Alta Direccion de la
siguiente manera:

Definicidn de Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel una organizacion.

Para este caso en particular la ALTA DIRECCION estara formada de la siguiente manera:

e Gerencia

e Produccion

e Recursos Humanos

e Contabilidad, Compras y Ventas.

Que practicamente son los departamentos con cierto nivel de direccion dentro de la
jerarquia, quienes aportaran a la etapa de planificacion segln su area.

Segtin la Norma ISO 9001:2015 en el apartado 5.3 “Roles, responsabilidades y autoridades
en la organizacion”, define que la Alta Direccion debe asignar la responsabilidad y
autoridad para asegurarse del buen desempefio. Por lo que la Gerencia, delegara a un
representante que lleve a cabo las siguientes funciones:

v Actuar como ente de enlace entre la alta direccién y el Sistema de Gestion de
Calidad.

v Asegurarse que se establezcan, implementen y mantengan los procesos de gestion
de calidad propios del Sistema de Gestion de Calidad.
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v Garantizar la toma de conciencia de los requisitos de la norma en todos los niveles
de la organizacion.

v Coordinar los trabajos de planeacion y del seguimiento del desempefio del Sistema
de Gestion de Calidad.

v" Rendir informes de avance de la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad a
la alta direccion.

OBJETIVOS DE CALIDAD

Segun la norma, “La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones
y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad”

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la politica de la calidad;
b) ser medibles;

c) tener en cuenta los requisitos aplicables;

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

e) ser objeto de seguimiento;
f) comunicarse;
g) actualizarse, segun corresponda.

A continuacion, los objetivos de calidad.

1. Mejorar los tiempos de entrega de los productos y/o servicios para sobrepasar las
expectativas del cliente.

2. Aumentar el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015

3. Disminuir el producto no conforme

4. Cumplir con el programa de capacitacién

4.4.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Cuando la organizacion determine que es necesario realizar cambios en el Sistema de
Gestion de la Calidad, estos cambios deben ejecutarse de manera planificada.

La organizacion debe considerar:
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d)

El propdsito de los cambios y sus potenciales consecuencias.
La integridad del Sistema de Gestion de la Calidad.
La disponibilidad de recursos.

La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) quiere que los casos en lo que se
deban realizar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad que influyan en la
satisfaccion del cliente cuente con una planificacion.

Cuando la empresa determina que existe una necesidad de cambiar el Sistema de Gestion
de la Calidad, se realiza de forma controlada. Todos los cambios se tienen que planificar y
después se deben ratificar. Se debe evaluar la integridad del Sistema de Gestion de la
Calidad ya que puede verse comprometida como el resultado al realizar el cambio. La
empresa tiene que considerar si existen suficientes recursos disponibles para realizar el
cambio y si existen cambios en los responsables o los niveles de autoridad son necesarios
para impulsar el cambio.

Tabla 58. Formato Planeacién del cambio

ACTIVIDAD RESPONSABLE COMUNICAR CAMBIO A: FECHA EJECUCION FECHA SEGUIMIENTO

PLANEACION DEL CAMBIO

Fuente: elaboracién propia
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4.5 APOYO
Los recursos de la empresa se clasificaran de la siguiente manera:

Recursos Humanos
Recursos Materiales
Recursos Tecnoldgicos

e Recursos humanos

El recurso humano como lo denomina la ISO 9001:2015, es indispensable para el sistema
de gestion de calidad en la empresa y tiene multitud de funciones como proceso de apoyo.

A continuacion se muestra cdmo se organiza el recurso humano de la empresa.

llustracién 13. Organigrama de bésico para las microempresas

Fuente: Elaboracion propia
e Recursos Materiales
Fundicién gris

El hierro fundido, hierro colado, mas conocido como fundicidn gris, es un tipo de aleacion
cuyo tipo mas comun es el conocido como hierro fundido gris.

El hierro gris es uno de los materiales ferrosos mas empleados y su nombre se debe a la
apariencia de su superficie al romperse. Esta aleacion ferrosa contiene en general mas de
2% de carbono y mas de 1% de silicio, ademas de manganeso, fésforo y azufre. Una
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caracteristica distintiva del hierro gris es que el carbono se encuentra en general como
grafito, adoptando formas irregulares descritas como “hojuelas”. Este grafito es el que da la
coloracion gris a las superficies de ruptura de las piezas elaboradas con este material.

Las propiedades fisicas y en particular las mecéanicas varian dentro de amplios intervalos
respondiendo a factores como la composicion quimica, rapidez de enfriamiento después del
vaciado, tamafio y espesor de las piezas, practica de vaciado, tratamiento térmico y
parametros micro estructurales como la naturaleza de la matriz y la forma y tamario de las
hojuelas de grafito.

La composicion tipica para obtener una microestructura grafitica es de 2.5 a 4% de carbono
y de 1 a 3% de silicio, El silicio juega un papel importante en diferenciar a la fundicion gris
de la fundicién blanca; esto es debido a que el silicio es un estabilizador de grafito. Esto
significa que ayuda a precipitar el grafito desde los carburos de hierro. Otro factor
importante que ayuda a la formacién de grafito es la velocidad de solidificacion de la
colada: una velocidad lenta tenderd4 a producir mas grafito y una matriz ferritica; una
velocidad moderada tendera a producir una mayor matriz perlitica. Para lograr una matriz
100% ferritica se debe someter la fundicion a un tratamiento térmico de recocido.

Un enfriamiento veloz suprimira parcial o totalmente la formacion de grafito y en cambio
propiciara la formacion de cementita, lo cual se conoce como fundicion blanca.

La Fundicidn gris es una aleacion comun en la ingenieria debido a su relativo bajo costo y
buena maquinabilidad, lo que es resultado de las bandas de grafito que lubrican el corte y la
viruta. También tiene buena resistencia al desgaste, debido a que las "hojuelas” de grafito
sirven de auto lubricante. La fundicion gris posee una rotura fragil, es decir, no es ductil,
por lo que no presenta deformaciones permanentes importantes antes de llevarla a su
tension de rotura: no es tenaz. Al tener una alta tension de rotura, pero baja ductilidad, casi
toda su curva de tension alargamiento presente muchas zonas en donde las tensiones son
proporcionales a las deformaciones: tiene mucha resiliencia, es decir, capacidad de
absorber trabajo en el periodo elastico o de deformaciones no permanentes. El silicio
promueve una buena resistencia a la corrosion e incrementa la fluidez de la colada de
fundicion, la fundicion gris es considerada, generalmente, facil de soldar.

Comparada con otras aleaciones de hierro modernas, el hierro gris tiene una baja resistencia
a la traccion y ductilidad; por lo tanto su resistencia al impacto es casi inexistente.

Barra de Acero SAE 1045

Es el mas popular de los aceros al carbén templables. Adecuado para todo tipo de
aplicaciones donde se requiera soportar esfuerzos por encima de las 87, 000 psi 0 en casos
de diametros mayores donde se necesite una dureza media dentro de los 170 a 206 BHN y
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un centro tenaz. Aunque su maquinabilidad no es muy buena, esta mejora sensiblemente
después del trabajo en frio.

Varilla roscada galvanizada

Est4d fabricado en acero de bajo carbono, tipo SAE GRADO 2 con un terminado
galvanizado electrolitico.

Presentacion:

La varilla completa tiene una longitud completa de 3 metros, pero se puede comercializar
por metros individuales.

Medidas:

- Varilla Galvanizada: pulgadas desde 1/4" hasta 1"
- Varilla acero inoxidable ¥ norma 430

Acero HSS

Los aceros rapidos, de alta velocidad o0 HSS (High Speed Steel) se usan para herramientas,
generalmente de series M y T (AISI-SAE). Con molibdeno y wolframio (también puede
tener vanadio y cromo), tienen buena resistencia a la temperatura y al desgaste.l
Generalmente es usado en brocas y fresolines, machos, para realizar procesos de
mecanizado con maquinas herramientas.

Los Acero Rapidos (HSS) tienen altos niveles de dureza y muy buena resistencia al
desgaste a altas temperaturas de laminacion. Esta calidad se produce por el método de
Doble Colada Centrifugada (CC Duplex) y el material del nucleo es hierro de Grafito
Esferoidal (SG) Perlitico.

Su composicion y subsecuente tratamiento térmico aseguran que la dureza de la capa
exterior del material HSS alcanzara los 80/85° shore "C', con una dureza uniforme a lo
largo de su vida atil, mientras que la estructura de carburos complejos de vanadio,
tungsteno, niobio y molibdeno en una matriz martensitica asegura un desgaste uniforme, asi
como una alta resistencia al desgaste. Este tipo de cilindro se utiliza en posiciones de
acabado para incrementar los tiempos de campafia y obtener un mejor acabado en la
superficie del producto laminado.
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Recursos Tecnoldgicos

MAQUINARIA

Fresadora

llustracion 14. Fresadora

Fuente: Imagenes de Google

Una fresadora es una maquina herramienta para realizar trabajos mecanizados por arranque
de viruta mediante el movimiento de una herramienta rotativa de varios filos de corte
denominada fresa. Mediante el fresado se pueden mecanizar los mas diversos materiales,
como madera, acero, fundicién de hierro, metales no férricos y materiales sintéticos,
superficies planas o curvas, de entalladura, de ranuras, de dentado, etc. Ademas, las piezas
fresadas pueden ser desbastadas o afinadas. En las fresadoras tradicionales, la pieza se
desplaza acercando las zonas a mecanizar a la herramienta, permitiendo obtener formas
diversas, desde superficies planas a otras mas complejas.

Las fresadoras se han convertido en maquinas basicas en el sector del mecanizado. Gracias
a la incorporacién del control numérico, son las maquinas-herramienta méas polivalentes por
la variedad de mecanizados que pueden realizar y por la flexibilidad que permiten en el
proceso de fabricacion. La diversidad de procesos mecanicos y el aumento de la
competitividad global han dado lugar a una amplia variedad de fresadoras que, aunque
tienen una base comun, se diferencian notablemente segun el sector industrial en el que se
utilicen. Asimismo, los progresos técnicos de disefio y calidad en las herramientas de fresar
han posibilitado emplear parametros de corte muy altos, lo que conlleva una reduccion
dréstica de los tiempos de mecanizado.
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Tabla 59. Caracteristicas de la fresadora utilizada en las empresas en estudio

Afo de fabricacion 1975
Edad de maquina 41
Voltaje 220V
Frecuencia 60 Hz
Maximo consumo 9A
Potencia de la
maquina 2.1 KW

Fuente: Elaboracion propia

Torno

llustracion 15. Torno

Fuente: Imagenes de Google

El torno es un conjunto de maquinas y herramientas que permiten mecanizar, roscar, cortar,
trapeciar, agujerear, cilindrar, desbastar y ranurar piezas de forma geométrica por
revolucién. Estas maquinas-herramienta operan haciendo girar la pieza a mecanizar (sujeta
en el cabezal o fijada entre los puntos de centraje) mientras una o varias herramientas de
corte son empujadas en un movimiento regulado de avance contra la superficie de la pieza,
cortando la viruta de acuerdo con las condiciones tecnoldgicas de [foto [mecanizado]]
adecuadas. Desde el inicio de la Revolucion industrial, el torno se ha convertido en una
maquina basica en el proceso industrial de mecanizado.

La herramienta de corte va montada sobre un carro que se desplaza sobre unas guias o
rieles paralelos al eje de giro de la pieza que se tornea, llamado eje X; sobre este carro hay
otro que se mueve segln el eje Y, en direccidn radial a la pieza que se tornea, y puede
haber un tercer carro llamado charriot que se puede inclinar, para hacer conos, y donde se
apoya la torreta portaherramientas. Cuando el carro principal desplaza la herramienta a lo
largo del eje de rotacion, produce el cilindrado de la pieza, y cuando el carro transversal se
desplaza de forma perpendicular al eje de simetria de la pieza se realiza la operacion
denominada refrentado.

225



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

Los tornos copiadores, automaticos y de control numérico llevan sistemas que permiten
trabajar a los dos carros de forma simultanea, consiguiendo cilindrados conicos y esféricos.
En el caso de los tornos paralelos, Ilevan montado un tercer carro, de accionamiento manual
y giratorio, llamado charriot, sujeto al carro transversal. Con el charriot inclinado a los
grados necesarios es posible mecanizar conos. Encima del charriot va fijada la torreta
portaherramientas.

Los materiales con los que se pueden mecanizar piezas en los tornos, pueden ser diversos,
desde el acero y el hierro de fundicién entre los de mayor dureza; el bronce y el laton, mas
blandos; alcanzando a tornear hasta los mas plasticos como el nylon y el grilon, por
ejemplo.

Tabla 60. Caracteristicas del torno utilizado en las empresas en estudio

Afio de fabricacion 1975
Edad de maquina 41
Voltaje 220V
Frecuencia 60 Hz
Maximo consumo 78
Potencia de la
maquina 1.8 kW

Fuente: Elaboracion propia

Taladro

llustracién 16. Taladro utilizado en las empresas en estudio

Fuente: Imagenes de Google
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El taladro es una maquina herramienta con la que se mecanizan la mayoria de los agujeros
que se hacen a las piezas en los talleres mecanicos. Destacan estas maquinas por la
sencillez de su manejo. Tienen dos movimientos: El de rotacion de la broca que le imprime
el motor eléctrico de la maquina a través de una transmision por poleas y engranajes, Yy el
de avance de penetracion de la broca, que puede realizarse de forma manual sensitiva o de
forma automatica, si incorpora transmision para hacerlo.

Se llama taladrar a la operacion de mecanizado que tiene por objeto producir agujeros
cilindricos en una pieza cualquiera, utilizando como herramienta una broca. La operacién
de taladrar se puede hacer con un taladro portatil, con una méaquina taladradora, en un
torno, en una fresadora, en un centro de mecanizado CNC o en una mandrinadora.

De todos los procesos de mecanizado, el taladrado es considerado como uno de los
procesos mas importantes debido a su amplio uso y facilidad de realizacion, puesto que es
una de las operaciones de mecanizado mas sencillas de realizar y que se hace necesaria en
la mayoria de componentes que se fabrican.

Tabla 61. Caracteristicas del taladro utilizado en las empresas en estudio

Afo de fabricacion 2001
Edad de maquina 15 afos
Voltaje 110V
Frecuencia 60Hz
Maximo consumo 25A
Potencia de la
maquina 249 W

Fuente: elaboracién propia

4.5.1 EQUIPO

Calibradores Vernier

Calibrador, cartab6én de corredera o pie de rey, es un instrumento de medicion,
principalmente de diametros exteriores, interiores y profundidades, utilizado en el ambito
industrial. El vernier es una escala auxiliar que se desliza a lo largo de una escala principal
para permitir en ella lecturas fraccionales exactas de la minima divisién. Para lograr lo
anterior, una escala vernier esta graduada en un nimero de divisiones iguales en la misma
longitud que n-1 divisiones de la escala principal; ambas escalas estdn marcadas en la
misma direccion.
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llustracién 17. Calibrador Vernier

Fuente: Imagenes de Google

Es un instrumento sumamente delicado y debe manipularse con habilidad, cuidado,
delicadeza, con precaucion de no rayarlo ni doblarlo (en especial, la colisa de profundidad).
Deben evitarse especialmente las limaduras, que pueden alojarse entre sus piezas y
provocar dafios.

Escuadras

La escuadra que se utiliza en los talleres es totalmente de acero, puede ser de aleta o plana y
se utiliza basicamente para trazado y la verificacion de perpendicularidad de las piezas
mecanizadas.

llustracion 18. Escuadras

Fuente: Imagenes de Google
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Cinta Métrica

Las cintas llamadas «de agrimensor» se construian Unicamente en acero, ya que la fuerza
necesaria para tensarla podria producir su deformacion si estuvieran construidas en un
material menos resistente a la traccion. Casi han dejado de fabricarse en este material tan
pesado y las actuales suelen ser de fibra de vidrio, material mas ligero y de iguales
prestaciones.

Las mas pequefias son centimétricas e incluso algunas milimetradas, con las marcas y los
numeros pintados o grabados sobre la superficie de la cinta, mientras que las de agrimensor
estdn marcadas mediante remaches de cobre o bronce fijos en la cinta cada 2 dm, utilizando
un remache algo mayor para los nimeros impares y un pequefio 6valo numerado para los
ndmeros pares.

En general estan protegidas en un rodillo de latén o PVC. Las de agrimensor tienen dos
manijas de bronce en sus extremos para su exacto tensado y es posible deshacer
completamente el rodillo para mayor comodidad.

llustracién 19. Cinta Métrica

e B = ‘
—

Fuente: Imagenes de Google
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4.5.2 PROVEEDORES EXTERNOS

En una organizacion cualquiera la relacion que tiene con el proveedor es uno de los
aspectos méas importantes. Es esencial establecer una buena comunicacién en toda la cadena
de suministro de la organizacion, es algo verdaderamente necesario ya que tendra
repercusion directa en el producto o servicio que ofrezcan al cliente y en la relacion con los
mismos.

No todos los proveedores son igual de relevantes para una organizacion, es decir no inciden
igualmente en el producto o servicio final. Por tanto existen diferencias en cuanto al
impacto que pueden tener en la organizacion. Esto no quiere decir que la organizacion deba
Ser menos exigente con unos y mas con otros, aunque siempre ejercera un mayor control
sobre los que actian como subcontratistas. Todo dependera del producto o servicio que una
organizacion ofrece.

Para tener control en el impacto es importante tener una medicién objetiva de los
proveedores, la cual se encuentra en una escala del 0 al 10 y los criterios a continuacion.

Tabla 62. Formato para la evaluacion de proveedores

EVALUACION DE PROVEEDORES
Datos Generales

Nombre de la empresa
evaluada
Fecha de evaluacion

Caracteristica a evaluar Nota | Observacion
Cumple en los plazos
establecidos de entrega
Cumple con la calidad
estipulada

Cumple con los
compromisos asumidos
Atiende consultas cuando
se requieren
Observaciones y/o sugerencias

Promedio de Calificacion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 63. Escala de evaluacién de proveedores

Escala de evaluacion
Muy en desacuerdo 0a2
En desacuerdo 3a4
De acuerdo 5a6
Muy de acuerdo 7a8
Totalmente de acuerdo 9a10

Fuente: Elaboracion propia

4.5.3 INFRAESTRUCTURA
a) Edificios y servicios asociados;

e Instalaciones: 20 mt x 10 mt
e Energia Electrica (220 V)
e Agua

b) Equipos, incluyendo hardware y software;

e Muebleria de oficina
e Computadoras
e Paquete de software de Microsoft Office

c) Recursos de transporte;
e Automovil tipo pick up marca Nissan cama larga
d) Tecnologias de la informacion y la comunicacion.
e Internet de 1Mb
4.5.4 AMBIENTE PARA LA OPERACION DE PROCESOS

4.5.4.1 SOCIALES Y SICOLOGICOS

Para que un trabajador rinda, para que alcance todo su potencial, debe tener las condiciones
adecuadas. No basta con que tenga el entrenamiento y las herramientas necesarias. Hace
falta también que se siente comodo en su trabajo, en el medio, con sus compafieros de
trabajo y sobre todo, con sus jefes o lideres.

Un buen ambiente de trabajo es el conjunto de condiciones que contribuyen a su
satisfaccion con su empleo. Para una empresa, es el conjunto de condiciones que hacen que
los trabajadores sean mas productivos.

231



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

Conciliar en equilibrio

El éxito de una estrategia de gerencia de recursos humanos consiste en encontrar las
préacticas que mejoran la productividad de los trabajadores y a la vez hacen que ellos se
sientan a gusto con su trabajo.

Un hallazgo fundamental de los estudios microeconémicos sobre practicas gerenciales es
que puede resultar perjudicial para las empresas darle prioridad a la satisfaccion de los
trabajadores sobre el objetivo de aumentar la productividad u otros resultados econdmicos
de la firma.

Bienestar y productividad

En efecto, los trabajadores que se sienten satisfechos con sus empleos no son
necesariamente mas productivos.

Lo son s6lo en la medida en que sientan que:
*Pueden dar lo mejor de si mismos cada dia
*Hay alguien que los apoya en su trabajo
*Sus opiniones son tenidas en cuenta

*No temen ser despedidos de su trabajo.
Bienestar en el trabajo

Los trabajadores que gozan de un ambiente de trabajo con estas caracteristicas son mas
productivos, y también son mas felices con su trabajo.

Por consiguiente, una buena estrategia de manejo de recursos humanos debe concentrarse
en lograr estas condiciones, mas que directamente en buscar que los trabajadores sean
felices.

Bajo supervisiéon

Si se define la calidad del ambiente de trabajo por estas cuatro dimensiones se encuentra
que en El Salvador solo 48% de los trabajadores que estan bajo el mando de un supervisor
goza de condiciones laborables totalmente favorables a la productividad.

Esta cifra es muy baja en comparacion con el alto porcentaje de trabajadores que se sienten
satisfechos con su trabajo: 85% de los salvadorefios que tiene empleo dice estar satisfecho
con su lugar de trabajo.
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El que haya una diferencia tan grande entre ambos porcentajes implica que muchos
trabajadores se sienten a gusto con su trabajo, a pesar de que reconocen que algin aspecto
de su ambiente de trabajo no es el ideal.

Falta dar lo mejor

En efecto, 14% de los trabajadores que tiene supervisor considera que no da lo mejor de si
mismos cada dia en su trabajo, 18% considera que sus opiniones no son tenidas en cuenta
por sus supervisores, 25% se lamenta de que no tiene a nadie que lo apoye en su trabajo y
también un 25% teme que podria perder su empleo en los proximos seis meses.

Propuesta integral

Puesto que las motivaciones y los comportamientos de los trabajadores de cualquier
empresa pueden ser muy diversos, reflejando diferencias de personalidad, educacion y
aspiraciones, ninguna estrategia de recursos humanos puede enfocarse solamente en un
aspecto del ambiente de trabajo.

De lo econdmico al estimulo

Tradicionalmente los economistas han pensado que lo esencial para la productividad es un
buen sistema de incentivos econdmicos, es decir que el pago que reciben los trabajadores
esté vinculado estrechamente a medidas de desempefio individual observables.

Pero muy pocas empresas operan de esa forma, y las pocas que utilizan sistemas de
incentivos individuales por desempeiio mezclan los indicadores cuantitativos con otros
criterios mas amplios, que no sélo buscan reflejar aspectos del desempefio que no pueden
medirse facilmente, sino que ademas buscan estimular a los trabajadores de diferentes
formas.

Ampliar las dimensiones

Si una empresa se concentra en una sola de las dimensiones del ambiente de trabajo
identificadas como clave, sus ganancias de productividad serdn menores y mas inciertas
que si aplica una estrategia que abarque las distintas dimensiones.

En particular, individualmente cada una de las dimensiones “dar lo mejor de si mismo",
"tener apoyo"” y "opiniones cuentan” pueden aumentar en orden del 20% o el 30% la
productividad de los trabajadores que inicialmente dicen que en su trabajo no existe un
buen ambiente en ese sentido.
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La ganancia de estar bien

Para una empresa tipica, conseguir que todos los trabajadores consideren que dan lo mejor
de si mismos en su trabajo puede representar ganancias de productividad entre 1,7 y 3,1%;
lograr que todos sientan que alguien los apoya puede elevar la productividad entre 3,5 y
5,5%, y que todos consideren que sus opiniones cuentan puede tener un efecto entre 2,7% y
6,3%.

4.5.4.2 FiSICOS
e Temperatura: Debe oscilar entre los 20°C y los 30°C
e Humedad:  Menor a 75%
e Ruido: Menor a 80 dB.

455 EL PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE
PERSONAL

El proceso de reclutamiento y seleccion de personal es un conjunto de etapas 0 pasos que

tienen como objetivo el reclutar y seleccionar al personal mas idoneo para un puesto de

trabajo en una empresa.

Este empieza con la definicion del perfil del postulante, y continGa con la busqueda,
reclutamiento o convocatoria de postulantes, la evaluacién de éstos, la seleccion vy
contratacion del mas idoneo, y la induccion y capacitacion de éste.

A continuacién se presenta cada una de las etapas que conforman el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal:

1. Definicion del perfil del postulante

El proceso de reclutamiento y seleccion de personal empieza con la definicion del perfil del
postulante, es decir, con la definiciébn de las competencias o caracteristicas que debe
cumplir una persona para que pueda postular al puesto que estamos ofreciendo.

Por ejemplo, se debe determinar qué conocimientos, experiencia, habilidades, destrezas,
valores (por ejemplo, honestidad, perseverancia, etc.) y actitudes (por ejemplo, capacidad
para trabajar en equipo, tolerancia a la presion, etc.) se quiere que posea.

Y para ello, se debe tener en cuenta el puesto al cual postula la persona; por ejemplo, para
un puesto relacionado con la atencion al publico, ademas de experiencia, se podria requerir
habilidad para relacionarse con los demas, facilidad de palabra, trato amable, etc.

Pero ademas del puesto en vacancia también se debe tomar en cuenta la empresa en
general, y asi, por ejemplo, el perfil del postulante también podria incluir la capacidad para
adaptarse al ambiente o a la cultura de la empresa.
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2. Busqueda, reclutamiento o convocatoria

El siguiente paso consiste en la basqueda, reclutamiento o convocatoria de los postulantes
que cumplan con las competencias o caracteristicas que hemos definido en el paso anterior
(sin necesidad de que tengan que cumplir todas ellas).

Las siguientes son algunas de las principales fuentes, formas o métodos a través de los
cuales podemos buscar, reclutar o convocar postulantes:

e Anuncios o avisos: la forma méas comun de buscar o convocar postulantes es a
través de la publicacion de anuncios o avisos, ya sea en diarios, Internet, carteles,
murales en centros de estudios, paredes o ventanas de nuestro local, etc. La ventaja
de este método es que se puede llegar a una gran cantidad de personas, mientras que
la desventaja es que implica un mayor tiempo y costo que otros métodos; razon por
la cual es recomendable que al redactar los anuncios, sean lo mas precisos y
especificos posibles en cuanto a los requisitos.

o Recomendaciones: otra forma comdn de conseguir postulantes es a través de las
recomendaciones que nos hagan contactos, amigos, conocidos, trabajadores de
nuestra empresa, clientes, centros de estudios, etc. La ventaja es que es la forma méas
rapida y menos costosa de conseguir postulantes, mientras que la desventaja es que
podrian recomendarnos postulantes que no estén realmente capacitados, excepto en
el caso de los recomendados por nuestros propios trabajadores, que al saber que su
prestigio esta en juego, podrian recomendarnos buenos postulantes.

o Agencias de empleo: empresas en donde ofrecen postulantes con determinadas
competencias y caracteristicas ya definidas por ellos.

e« La competencia: empresas competidoras, de las cuales se puede conseguir
postulantes capacitados y con experiencia.

« Consultoras en recursos humanos: empresas especializadas en buscar postulantes,
pero a un costo muy elevado.

o Practicas: consiste en tomar como postulantes a los practicantes que ya estén
colaborando con nosotros de manera temporal.

o Archivos o bases de datos: consiste en tomar como postulantes a personas que ya
hemos evaluado o que nos han dejado su curriculum anteriormente (para
convocatorias pasadas).

Esta etapa también incluye el pedido a los postulantes de que nos envien su curriculum o
que llenen un formulario de solicitud de empleo (el cual debe estar disefiado de tal manera
que permita recoger la mayor cantidad de informacion posible).
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3. Evaluacion

El tercer paso del proceso de reclutamiento y seleccion de personal es la evaluacion de los
postulantes que se han reclutado o convocado, con el fin de elegir entre todos ellos al méas
idoneo (o a los més idoneos) para el puesto que se esta ofreciendo.

Esta etapa puede empezar con una pre-seleccion (por ejemplo, a través de revision de
curriculums) que permita descartar a los postulantes que no cumplan con los requisitos
solicitados, o que permita tener un numero razonable de postulantes a los cuales evaluar.

Y una vez que se cuenta con un nimero razonable de postulantes, pasamos a citarlos y a
evaluarlos a través del siguiente proceso:

1. Entrevista preliminar: consiste en tomarle al postulante una primera
entrevista informal en la cual le hagamos preguntas abiertas con el fin de
comprobar si realmente cumple con los requisitos que hemos solicitado.

2. Prueba de conocimiento: consiste en tomarle al postulante una prueba oral
y escriba con el fin de determinar si cumple con los conocimientos
necesarios para el puesto.

3. Prueba psicoldgica: consiste en tomarle una prueba psicolédgica con el fin
de determinar su equilibrio emocional, para lo cual se podria contratar los
servicios de un psicologo que nos ayude con ello.

4. Entrevista final: consiste en tomarle una entrevista mas formal y estricta
que la primera, en donde le hagamos preguntas abiertas con el fin de
conocerlo en profundidad, la cual podria ser tomada por el jefe del area a la
cual postula.

Es posible obviar algunas de estas etapas con el fin de ahorrar tiempo y reducir costos, sin
embargo, mientras mas formal y estricto sea este proceso de evaluacion, mas posibilidades
tendremos de contratar a la persona indicada.

Durante este proceso de evaluacion es importante corroborar que la informacion y las
referencias brindadas por el postulante sean veraces, por ejemplo, comunicandose con sus
antiguos jefes y preguntandoles si la informacion que ha brindado es correcta.

Asimismo, también es importante evaluar como ha sido el desempefio del postulante en sus
antiguos trabajos, para lo cual también podriamos optar por comunicarse con sus antiguos
jefes, pares y subordinados, y consultarles sobre su desempefio.
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4. Seleccion y contratacion

Una vez que se ha evaluado a todos los postulantes o candidatos, se pasa a seleccionar al
que mejor desempefio haya tenido en las pruebas y entrevistas realizadas, es decir, se pasa a
seleccionar al candidato més idoneo para cubrir el puesto vacante.

Y una vez que se haya elegido al candidato méas idéneo, se pasa a contratarlo, es decir, a
firmar junto con él un contrato en donde se sefiala el cargo a desempefar, las funciones que
realizard, la remuneracion que recibird, el tiempo que trabajara en la empresa, y otros
aspectos que podrian ser necesarios acordar.

Aunque antes de contratarlo, se podria decidir ponerlo a prueba durante un breve periodo
de tiempo, con el fin de evaluar directamente su desempefio en su nuevo puesto, ademas de
su capacidad para relacionarse con sus nuevos jefes, pares y subordinados.

5. Induccidn y capacitacion

Finalmente, una vez que se ha seleccionado y contratado al nuevo personal, se debe
procurar que se adapte lo mas pronto posible a la empresa, y capacitarlo para que se pueda
desempefiar correctamente en su nuevo puesto.

Para ello, se podria empezar con darle a conocer las instalaciones y las areas de la empresa,
indicarle donde puede encontrar las herramientas que podria necesitar para su trabajo, y
presentarle a sus supervisores inmediatos y a sus comparieros.

Luego se podria sefalarle su horario de trabajo, decirle donde puede guardar sus
pertenencias, entregarle su uniforme si fuera el caso, decirle como mantenerlo en buen
estado, decirle qué hacer en caso de emergencia, etc.

Y luego informarle sobre los procesos, politicas y normas de la empresa, y asignarle un
tutor que se encargue de capacitarlo sobre las funciones, tareas, responsabilidades,
obligaciones y demas particularidades de su nuevo puesto.
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4.5.6 COMPETENCIA
A continuacion se describen las competencias que debe poseer el jefe de produccion:

El jefe de produccion posee destrezas, habilidades de ejecucion, conocimientos
tecnoldgicos y de gestion en las operaciones de procesos de fabricacion, instalacion y
mantenimiento en una rama ocupacional de Metalmecanica.

Esta capacitado para organizar, dirigir, ejecutar y controlar tareas productivas de instalacion
y mantenimiento, de acuerdo a programas y normas técnicas de calidad, en la produccién
de bienes y servicios.

Posee conocimientos de tecnologias de procesos, maquinas, equipos, herramientas,
materiales/insumos, asi como de gestion y de normas de calidad. Aplica conocimientos de
matematicas, dibujo técnico, seguridad industrial-ambiental, comunicacion oral y escrita,
inglés técnico e informética.

Al nivel de su competencia, asume funciones y realiza los siguientes trabajos:

Analiza e interpreta los programas de fabricacion/produccién, asi como los planos de taller,
y prepara el trabajo.

Organiza, prepara, dirige, controla o ejecuta las operaciones en maquinas-herramientas,
equipos de produccién y herramientas de medicion y control.

Prepara las maquinas y el utilaje necesarios para la fabricacion/ produccion, incluyendo
trabajos de soldaduras y construcciones metalicas.

4.5.7 COMUNICACION
La comunicacién en la empresa se da por diferentes medios que se enlistan a continuacion:

e Correo electrénico
e Teléfono
e Publicaciones en cartelera
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4.6 INFORMACION DOCUMENTADA
Tal como lo menciona la Norma 1SO 9000, el valor de la documentacion radica en que
“permite la comunicacion del proposito y la coherencia de la accion. Su utilizacion
contribuye a:

a) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad;
b) proveer la formacién apropiada;

c) larepetibilidad y la trazabilidad,;

d) proporcionar evidencia objetiva, y

e) evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de la calidad.

La elaboracién de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino que deberia ser
una actividad que aporte valor.”

Es por esta razén, que es muy necesario implementar (si no lo existe) la documentacion
dentro de la empresa, ademas que con esto se logra la estandarizacion de los procesos y una
mejor visibilidad de todos y cada uno de los componentes que conforman la empresa. Lo
cual aporta objetivamente a un mejor control y facilita la mejora continua.

Ademas de todos los beneficios que trae mantener la informacion documentada, la Norma
ISO 9001:2015 es explicita en su requerimiento 7.5 Informacion documentada, en donde
establece que el SGC debe incluir informacion documentada requerida por las Normas 1ISO
y la documentacion que la empresa determine como necesaria para la eficacia del SGC.

En el caso de la informacion documentada requerida por la Norma ISO 9001:2015, ésta
misma hace la referencia hacia otra norma internacional dentro de la familia 1SO: 1SO
10013 Directrices para la documentacion del sistema de gestion de la calidad; buscando
que ésta proporcione la asistencia necesaria para establecer los procesos y actividades que
conlleven a la mejora del SGC. Se puede observar la relacion que hay entre estas normas de
la siguiente manera:

llustracién 20. Normas para la Documentacion

Documentacion Norma que la establece Norma que la solicita

Valor de la
documentacién

Documentacion
Tipos de documentos

utilizados en los SGC 1SO 9001:2015

Informacion

documentada

Documentacién del SGC Directrices para la
documentacion del SGC

Fuente: elaboracion propia
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4.6.1 RESPONSABILIDAD PARA LA ELABORACION

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe ser desarrollada por aquellas
personas involucradas en los procesos y actividades, ya que esto conducird a un mejor
entendimiento de los requisitos necesarios y proporciona al personal un sentido de
compromiso Yy propiedad.

4.6.2 METODOS DE ELABORACION DE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Ya que las empresas estan en proceso de implementar el sistema de gestion de la calidad,

aun no tienen la documentacion suficiente para llevar a cabo este proceso, por lo que la

Norma ISO/TR 10013, sugiere las siguientes actividades macro a desarrollar para la

documentacion:

a) ldentificar los procesos necesarios para la implementacion eficaz del sistema de gestion
de la calidad,;

b) Entender las interacciones entre estos procesos, y

c) Documentar los procesos en la extension necesaria para asegurar su eficaz operaciéon y
control.

El andlisis de los procesos es el que determinara la cantidad de documentacion necesaria
para el sistema de gestion de la calidad, mas no serd la documentacion la que promueva los
procesos.

La secuencia de preparacion de la documentacion del SGC no tiene por qué seguir el orden
jerarquico, ya que los procedimientos e instrucciones de trabajo suelen elaborarse en
paralelo a los deméas documentos, debido a la relacién que existe en los procesos de toda la
empresa.

De forma mas detallada, las actividades a realizarse, tomado como base la Norma ISO/TR
10013, son las siguientes:
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llustracién 21. Pasos para la documentacion

Fuente: elaboracion propia

4.6.3 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad usualmente incluye lo
siguiente: Politica de calidad, Manual de calidad, Procedimientos documentados,
Instructivos, formularios y registros. Basandose en la documentacién que sugiere la Norma
ISO/TR 10013, ésta se puede establecer de forma jerarquica de la siguiente manera:
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lustracion 22.Jerarquia tipica de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

A: Describe el sistema de la
calidad de acuerdo con la
politica y los objetivos de
calidad establecidos.

B: Describe los procesos y
actividades interrelacionales
requeridos para implementar
el sistema de gestion de la

calidad.
Instrucciones de trabajo y otros
documentos para el sistema de .
gestion de la calidad. C: Consiste en documentos de
(Nivel C) trabajo detallados.

Fuente: ISO 9000:2005

La estructura basica que debe tener todo documento, segun la Norma ISO/TR 10013, es la
siguiente:

e Titulo: Titulo del documento

e Tabla de contenidos: Mejor conocido como indice, en donde especifica las paginas
que contienen los apartados del documento, de manera que se visualice mejor el
contenido del documento.

e Revisién, Aprobacion y Modificacion: La evidencia del estado de revision,
aprobacion y modificacién, y la fecha del documento deberian estar claramente
indicados. Cuando sea factible, la naturaleza del cambio deberia estar identificada
en el documento o el anexo apropiado.

e Identificacién de los cambios: Cuando sea factible, la naturaleza del cambio
deberia estar identificada en el documento o los anexos apropiados.

e Contenido: Contenido especifico de cada documento.

A continuacion se detalla la documentacion establecida para este Sistema de Gestion de la
Calidad, basandose en el triangulo jerarquico mencionado con anterioridad.
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4.6.3.1 MANUAL DE LA CALIDAD

El Manual de Calidad de una organizaciéon, es un documento donde se especifican la mision
y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como la politica de la calidad y los
objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.

Es un documento que expone ademas la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad y
es un documento publico, si la empresa lo desea, cosa que no ocurre con los manuales de
procedimientos o de instrucciones.

El Manual de Calidad entendido como tal, unicamente es de obligada realizacion en la
implantacion de la norma ISO 9001, en el cual se recoge la gestion de la empresa, el
compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos, materiales. Ha de ser
un documento publico frente a clientes y proveedores.

El Manual de la Calidad es un documento donde se menciona con claridad lo que hace la
organizacion para alcanzar la calidad mediante la adopcion del correspondiente sistema de
Gestion de la Calidad.

Contenido del Manual de la Calidad:

e El alcance del sistema de gestién de la calidad, los detalles de cualquier exclusion y
su justificacién, los procedimientos documentados o referencia a ellos, y una
descripcion de los procesos del sistema de gestion de la calidad y sus interacciones.

e La informacion acerca de la organizacién, tal como el nombre, ubicacion y medios
de comunicacion deberian estar incluidos en el manual de la calidad.

e También se puede incluir informacion adicional, tal como su linea de negocio, una
breve descripcidn de sus antecedentes, historia y tamafio.

4.6.3.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

El manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de actividades
que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos
0 més de ellas.

El manual incluye ademéas los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion. Suelen contener informacion y ejemplos de
formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a
utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades
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dentro de la empresa. En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la
informacion basica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas,
facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia
en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

También el manual de procedimientos contiene una descripcidn precisa de como deben
desarrollarse las actividades en la empresa. Ha de ser un documento interno, del que se
debe registrar y controlar las copias que de los mismos se realizan. A la hora de implantar
una ISO, ésta exige 4 procedimientos obligatorios como son:

e Tratamiento de No Conformidades
e Auditoria Interna

e Sistema de Mejora

e Control de la documentacion.

Dentro de las utilidades que trae el Manual de Procedimientos, se pueden mencionar:

v Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de

tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del personal,

ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

Sirve para el andlisis o revision de los procedimientos de un sistema.

Interviene en la consulta de todo el personal.

Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracion arbitraria.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion.

v" Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y como
deben hacerlo.

v" Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

v Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas, procedimientos y métodos.

SN N

ANERN

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso es
representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcién de la etapa de
proceso. Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que
indican la direccion de flujo del proceso.

244



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas en un
proceso mostrando la relacidn secuencial ente ellas, facilitando la rdpida comprension de
cada actividad y su relacion con las demas, el flujo de la informacion y los materiales, las
ramas en el proceso, la existencia de bucles repetitivos, el nimero de pasos del proceso, las
operaciones de interdepartamentales.

4.6.3.3 INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Las instrucciones de trabajo deben ser desarrolladas y mantenidas para describir el
desempefio de todo trabajo que se puede verse afectado adversamente por la falta de tales
instrucciones.

Las instrucciones de trabajo deben describir las actividades criticas. Deben evitarse detalles
que no den mayor control de la actividad. La formacién puede reducir la necesidad de
instrucciones detalladas, siempre y cuando el personal involucrado tenga la informacion
necesaria para hacer su trabajo correctamente.

4.6.3.4 FORMULARIOS
Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el sistema de gestién de la
calidad. En general, estos datos son los requerimientos del cliente.

Los formularios se desarrollan y mantienen para registrar los datos que demuestren el
cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

4.6.3.5 PLAN DE CALIDAD
Un plan de la calidad es una parte de la documentacion del sistema de gestion de la calidad.

El plan de la calidad necesita referirse solo al sistema de gestion de la calidad
documentado, mostrando como éste ha de ser aplicado a la situacion especifica en cuestion,
e identificar y documentar cémo la organizacion lograra aquellos requisitos que son unicos
al producto, proceso, proyecto o contrato particular.

El alcance del plan de la calidad deberia estar definido. El plan de calidad puede incluir
procedimientos, instrucciones de trabajo, y / o registros Gnicos.

Preparar diagramas de flujo que cubran los procesos dentro del alcance del sistema de
gestion de la calidad.

4.6.3.6 MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

El Manual de Organizaciéon y Funciones, es un documento normativo que describe las
funciones especificas a nivel de cargo o puesto de trabajo desarrollandolas a partir de la
estructura orgénica y funciones generales establecidas en el organigrama de la empresa.
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Contiene en forma detallada, las actividades que realizan, o deben realizar, los diferentes
departamentos y las personas inherentes a ellos y deberd guardar coherencia con los
respectivos reglamentos legales y/o administrativos, que regulan el funcionamiento de la
empresa.

4.6.4 CODIFICACION
Los manuales a realizar, con su respectivo codigo, son los siguientes:

llustracién 23. Listado de la Documentacion

NIVEL DOCUMENTACION COD. ‘
A Manual de la Calidad MGC-MCA-001
B Manual de Procedimientos MGC-MPR-002
C Manual de Instrucciones MGC-MIN-003
C Manual de Organizacion y Funciones MGC-MOF-004
C Manual de Organizacion para la implementacion del SGC | MGC-MOI-005

Fuente: elaboracion propia

4.6.5 MANUALES
A continuacion se muestran los diferentes manuales contemplados en el triangulo de la
documentacion.
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PRESENTACION

PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

Una breve resefia de la organizacion, su historia, cdmo estd compuesta (en términos

generales).
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NUESTROS CLIENTES

CLIENTES | QUIENES SON REQUISITOS

REQUISITOS EXPLICITOS

producto o servicio | e Empatia con el cliente

de nuestraempresa | o Exactitud en la

e informacion

e Rapidez en la
atencion y respuesta

e Infraestructura
adecuada

e Orden, limpieza,
seguridad

e Empresa trabajando
bajo las leyes que les
regulan sus
operaciones.

IMPLICITOS
Clientes Todo aquel que| e Amabilidad Facilidad para entrar en
Externos adquiera un | e Confiabilidad contacto con la empresa.

Calidad, claridad y
conocimiento técnico de
los empleados que
atienden

Plazos para la resolucion
de las solicitudes

Brindar la misma atencion
a todos los clientes

Ser una empresa justa, que
si comete errores busca
corregir, informar vy
aclarar respecto a su
actuacion

Entrega anticipada y sin
errores de los productos y
Servicios.

Clientes Personal que labora | e Amabilidad
Internos en la empresa. | e Confiabilidad
Encargados de| o Exactitud en la
mandos medios y informacién
operarios. e Infraestructura
adecuada
e Orden, limpieza,
seguridad

e Personal capacitado

Resguardo e integridad de
la informacion
Cumplimiento en los
tiempos de respuesta
Disponibilidad y acceso a
la informacion

Planes de formacion vy
capacitacion.
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ALCANCE

La empresa define como el alcance de su sistema de Gestion de Calidad los productos y
servicios que brinda a sus clientes, dentro de los cuales se listan:

e Fabricacién de piezas para maquinaria y equipo, tales como:

©)

0O O 0O 0O OO0 O O O O O

Troqueles

Accesorios y dispositivos de fijacion para rectificado (sargento)

Machuelos

Cuchillas industriales

Elementos de sujecion, tuercas, tornillos, clavijas

Cuchillas de corte

Bujes para taladrado

Acoples

Componentes de troqueles y moldes

Fijadores de pedestal y tipo lapida

Pinzas

Mandriles de diafragma, de engranajes, de mordazas, de pinza, de precision,
de vacio, para taladrado

Herramientas para chaflanado, desbarbado, doblado, moleteado, ranurado,
roscado, taladrado y rimado, refrentado.

Ruedas, volantes, manijas, palancas y rodajas

Hojas de sierra

Mordazas para mandriles y pinzas

e Servicio de reparacion de piezas de maquinaria

NUESTROS PRODUCTOS

Productos que brinda la empresa
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ORGANIGRAMA

ol
o
=

La empresa posee un organigrama vertical, en el que la Alta Direccion se puede observar
que es la Gerencia. Le siguen en jerarquia los departamentos de Recursos Humanos,
Produccién y Contabilidad, Compra y Venta. Finalizando con los Operarios, quienes se
encargan de la parte operativa de la empresa y responden al Jefe de Produccion.

MISION

Somos una empresa dedicada a la fabricacion de equipos industriales que satisfacen
demandas de empresas de alto prestigio con los mas altos estandares de calidad.

VISION

Ser una empresa lider en fabricacion de equipos innovadores reconocida por su alta calidad
y personal capacitado, contribuyendo de esta forma con el desarrollo del pais a través de la
generacion de empleo y apoyo responsable a la comunidad.

VALORES
e Integridad
e Responsabilidad empresarial
e Disciplina

e Perseverancia
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POLITICA DE CALIDAD

Nos comprometemos a seguir fabricando productos que cumplan con los requisitos técnicos
del cliente, fomentando una cultura de calidad “cero defectos” mejorando continuamente
nuestro sistema de gestion de calidad para ser los mas confiables y preferidos por los
clientes.

OBJETIVOS DE CALIDAD

e Garantizar el desarrollo sostenible de la empresa simultdneamente con la
satisfaccion del cliente.

e Suministrar productos de alta calidad, fortaleciendo la imagen existente en el
mercado.

e Optimizar la disponibilidad de los recursos para los diferentes procesos.

e Mejorar continuamente nuestro sistema de gestion de calidad.

PROCESOS DE LA ORGANIZACION.

IDENTIFICACION DE PROCESOS

1. RECURSOS HUMANOS Y PLANIFICACION (ESTRATEGICO)

1.2 Plan de mantenimiento de maquinas
1.3.1 Asignacion de actividades
1.3.2 Reuvision de tiempos de proceso
1.3.3 Actualizacion de repuestos necesarios

1.4 Plan de Produccion
1.4.1 Pronostico de produccién
1.2.2 Establecimiento de metas de produccion
1.4.2 Calculo de matérias primas e insumos

1.5 Plan de acciones de personal
1.3.1 Programa de capacitacion
1.3.2 Requerimientos de contratacion
1.3.3 Analisis de sustitucion y reemplazo
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2. PRODUCCION (CLAVE)
2.1 Procesos de formado sin remocion de materiales.

La deformacidn es Unicamente uno de los diversos procesos que pueden usarse para obtener
formas intermedias o finales en el metal.

El estudio de la plasticidad esta comprometido con la relacion entre el flujo del metal y el
esfuerzo aplicado. Si ésta puede determinarse, entonces las formas mas requeridas pueden
realizarse por la aplicacion de fuerzas calculadas en direcciones especificas y a velocidades
controladas.

Las maquinas, aparatos, herramientas y diversos articulos mecanicos estan formados por
muchas piezas unidas, tales como: pernos, armazones, ruedas, engranajes, tornillos, etc.
Todas estas piezas obtienen su forma mediante diferentes procesos mecanicos (Procesos de
conformado), fundicion, forja, estirado, laminado, corte de barras y planchas.

2.1.1. Prensado
2.1.2. Forjado
2.1.3. Estirado

2.2 Procesos de formado con remocién de materiales.

Estos procesos se utilizan para conformar partes de materiales como metales, plasticos,
cerdmica y madera. EI maquinado es un proceso que exige tiempo y desperdicia material.
Sin embargo, es muy preciso y puede producir una tersura de superficie dificil de lograr con
otros procesos de formacién. EI maquinado tradicional se lleva a cabo con el uso de una
herramienta de corte, que remueve el material de la pieza de trabajo en forma de virutas,
con lo cual se le da la configuracion deseada

2.2.1 Torneado
2.2.2 Cepillado
2.2.3 Fresado

2.3 Procesos de unién y ensamble.

La funcion basica de proceso de ensamble, (montaje) es unir dos 0 mas partes entre si para
formar un conjunto o subconjunto completo. La union de las partes se puede lograr con
soldadura de arco o de gas, soldadura blanda o dura o con el uso de sujetadores mecanicos
0 de adhesivos.

2.3.1 Soldadura
2.3.2 Sujetadores

254




Codigo: Pagina:

GESTION DE LA CALIDAD
(Logo de la empresa) MGC-MCA-001

Fecha de Vigencia: Version:
Titulo: Manual de la Calidad

(Fecha) 1.0

2.3.3 Pegado con adhesivos

2.4 Procesos de acabado.

El acabado es un proceso de fabricacion empleado en la manufactura cuya
finalidad es obtener una superficie con caracteristicas adecuadas para la
aplicacion particular del producto que se estd manufacturando; esto incluye mas
no es limitado a la cosmética de producto. En algunos casos el proceso de
acabado puede tener la finalidad adicional de lograr que el producto entre en
especificaciones dimensionales.

2.4.1 Pulido
2.4.2 Desbarbado
2.4.3 Moleteado

3. CONTABILIDAD, COMPRAS Y VENTAS (APOYO)
3.1 Contabilidad

3.1.1 Estados contables

3.1.2 Operaciones diarias al libro

3.1.3 Control de inventarios

3.2 Compras

3.2.1 Seguimiento de proveedores
3.2.2 Control de reorden

3.2.3 Revision de materiales

3.3 Ventas

3.3.1 Control de ventas

3.3.2 Desarrollo de productos
3.3.3 Servicio al cliente
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SECUENCIA E INTERACCION DE PROCESOS

MAPA DE PROCESO

Estratégicos

Plan de
Mantenimiento de
mdquinas

Plan de Produccién

Plan de acciones de
personal

Requerimientos
del cliente

Clave

Procesos de fabricacion

]

l

i

]

Producto con
valor agregado

Formado sin
remocion de
materiales

Uniény
ensamble

Formado con
remocion de
materiales

Acabado

Apoyo

Contabilidad

Compras

Ventas

CONTROL DE DIFUSION DEL MANUAL

Para esto se asignard a una persona que haga el papel de Gestor de Calidad (ver
organigrama de implementacion), quien actGa como coordinador responsable de la
redaccion y edicion de este manual y de las sucesivas revisiones que se puedan hacer en el
futuro. Presenta al presidente de la empresa los originales para su aprobacion y se encarga
de la difusion empresa de la totalidad de ejemplares, los cuales son copias numeradas y
controladas para su entrega a los responsables principales de los procesos.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4 N

Organizacion
¥ su contexto

(4)

Sistema de Gestidn de la Calidad (4}

Apoyoy

Actuar {?‘Ef)i""' Planificar Productos
Y servicios
Requisitos TErTETa R Resultados
del cliente () bl =0 g
del SGC

Necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

pertinentes (4)

Satisfaccidn

Verificar

Mejora (10} Del cliente

Objetivos que se buscan alcanzar con los requerimientos de la Norma:

REQUERIMIENTO NORMA

OBJETIVO

4. Organizacion y su contexto

4.1 Comprension de la
organizacion y de su contexto

Verificar que la administracion superior conozca el contexto
externo e interno de la empresa que afecta a ella tanto positiva
como negativamente. Esta informacion podria obtenerse de un
FODA. También es necesario que posea elementos como Mision,
Visidn, Objetivos, Valores, entre otros.

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas de
las partes interesadas

Verificar que se conocen las partes interesadas que intervienen
para el sistema de gestion de calidad y que afectan positiva o
negativamente a la empresa; asi como sus requisitos para el
establecimiento y cumplimiento del sistema de gestién de calidad.

4.3 Determinacion del alcance
del sistema de gestion de la

Verificar si la empresa ha determinado y establecido los limites

para la gestion de la calidad y si estos limites estan siendo
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REQUERIMIENTO NORMA

OBJETIVO

calidad

aplicados. Ademas cuéles son estos limites.

4.4 Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

Conocer si existe interés por la calidad en la prestacion de los
servicios. Identificar si poseen los procesos necesarios para el
SGC, tales como de administracion, realizacion del servicio,
planificacion, medicion y analisis, etc.

3. Liderazgo

5.1.1 Generalidades

Conocer si la direccion enfatiza en los miembros de la institucion
la importancia que representa la satisfaccion de las necesidades del
cliente y que medios utiliza para hacerlo.

5.1.2 Enfoque al cliente

Determinar si la alta direccién se asegura de establecer cuales son
los requisitos del cliente con el propésito de satisfacer sus
necesidades y, de ser asi, de qué forma los determina.

5.2.1 Establecimiento de la
politica de la calidad

Verificar que la empresa posea una politica de calidad y que se
comprometa con el cumplimiento de ella por todos.

5.2.2 Comunicacion de la
politica de la calidad

Conocer si la empresa da a conocer la politica de calidad y qué
medios utiliza para ello, de manera que ésta se encuentre
disponible y sea fécil de entender y aplicar por los empleados.

5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

Determinar hasta qué grado la alta direccion asegura de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas
dentro de la organizacion. Ademas se quiere saber si las
actividades relacionadas con la calidad, se hallan claramente
definidas y documentadas.

4. Planificacién

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

Conocer si la administracion estd consciente de los riesgos que
corre el sistema de gestion de calidad y las acciones correctas para
abordarlos.

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos

Conocer si existen objetivos de calidad y de qué forma se lleva a
cabo, si estos poseen relacion directa con la politica de calidad
establecida y si se mantiene la integridad aun cuando implementan
cambios en algunos de ellos.

6.3 Planificacion de los

Verificar que los cambios se planifiqguen tomando en cuenta los
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REQUERIMIENTO NORMA OBJETIVO

cambios

recursos y que los lleve a cabo una persona o grupo de personas
acorde a tal actividad.

5. Apoyo

7.1.1 Generalidades

Determinar si la administracion proporciona todos los recursos que
se consideran necesarios para proporcionar la calidad que satisfaga
las necesidades de los clientes.

7.1.2 Personas

Determinar que la empresa posea las personas necesarias Yy
adecuadas para llevar a cabo el SGC, y que éstas se capaciten
constantemente.

7.1.3 Infraestructura

Indagar si la alta direcciobn proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria con relacion a los recursos (el equipo
adecuado y los servicios de apoyo) que los empleados necesitan
para el desempefio de sus funciones.

7.1.4 Ambiente para la
operacion de los procesos

Definir si la alta direccion gestiona y promueve un ambiente de
trabajo que permita la conformidad con los requisitos del rubro al
gue se dedica la empresa.

7.1.5 Recursos de
seguimiento y medicion

Determinar si la organizacion realiza el seguimiento y la medicion
con el equipo adecuado, para proporcionar la evidencia de la
satisfaccion o no satisfaccion del cliente.

7.1.6 Conocimientos de la
organizacion

Determinar si la organizacién lleva a cabo las actividades
necesarias para que sus empleados tengan los conocimientos
necesarios en la labor que realizan.

7.2 Competencia

Determinar en qué medida la organizacion contribuye en la
formacion de su personal y si evalla constantemente dicha
formacion.

7.3 Toma de conciencia

Sondear si el personal conoce la politica de calidad y su
importancia en un sistema de gestion de la calidad

7.4 Comunicacion

Medir de qué forma hace efectiva las comunicaciones referentes al
sistema de gestion de calidad

7.5.1 Generalidades

Conocer el grado de cumplimiento en cuanto a las informacion
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documentada para el sistema de gestion de calidad

7.5.2 Creacion y actualizacion

Cerciorar que la informacién que la empresa haya creado este
debidamente identificada, bajo los formatos y medios de soporte
correctos

7.5.3 Control de la
informacion documentada

Investigar el control que se tiene y el grado de disponibilidad de
esta cuando se necesite; sus cambios, conservacion y disposicion.

6. Operacion

8.1 Planificacion y control
operacional

Determinar si la empresa realiza una planificacion efectiva con el
objetivo de cumplir los estandares de calidad que los clientes
requieren, que cuentan con los recursos necesarios y los controles
suficientes

8.2.1 Comunicacién con el
cliente

Auditar la accesibilidad que los clientes tienen referente a los
productos y servicios de la empresa.

8.2.2 Determinacion de los
requisitos para los productos
y servicios

Confirmar si los requisitos de los productos y servicios que ofrece
la empresa estan correctamente definidos

8.2.3 Revision de los
requisitos para los productos
y servicios

Revisar que los requisitos que se usan de referencia sean los que
los clientes hayan definido; ademas del cumplimiento de los
requisitos legales

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los productos
y servicios

Identificar si en el momento que hay cambios llegan a ser
conocidos por el personal

8.3.1 Generalidades

Conocer si existe un proceso de disefio y desarrollo e productos y
servicios

8.3.2 Planificacion del disefio
y desarrollo

Evaluar si la organizacion ha realizado las consideraciones
correctas respecto a la documentacion necesaria para lograr la
planificacion del disefio y desarrollo necesario para cumplirles a
los clientes.

8.3.3 Entradas para el disefio
y desarrollo

Revisar que los requisitos de entrada sean funcionales, que
cumplan los requisitos legales y que sean adecuadas para los usos
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requeridos.

8.3.4 Controles del disefio y
desarrollo

Determinar si los controles que la empresa usa son acordes a los
resultados, y ademas se verifican y validan para cumplir los
requisitos de entrada y aplicacion previstos.

8.3.5 Salidas del disefio y
desarrollo

Llegar a la especificacion de salidas de disefio y desarrollo para
que sean acordes a las caracteristicas de los productos que los
clientes necesitan.

8.3.6 Cambios del disefio y
desarrollo

Auditar el cumplimiento de la conservacion de documentos sobre
disefio, desarrollo, revision y autorizacion de cambios.

8.4.1 Generalidades

Conocer si la organizacion verifica que los productos y/o servicios
adquiridos cumplan con los requisitos establecidos.

8.4.2 Tipo y alcance del
control

Evaluar el grado de control que tiene la empresa en la verificacion
de productos y/o servicios adquiridos, y que estos procedimientos
estén documentados.

8.4.3 Informacion para los
proveedores externos

Verificar que la empresa se asegure de informar a sus proveedores
los requerimientos necesarios para sus productos.

8.5.1 Control de la
produccién y de la provisién
del servicio

Verificar que se validen y controlen los procedimientos de
produccién, asi como las condiciones en las que se efectlen las
actividades y los responsables de llevarlas a cabo.

8.5.2 ldentificacion y
trazabilidad

Determinar si se adecla la identificacion de las salidas para
asegurar la conformidad de los productos y si se encuentra
documentado.

8.5.3 Propiedad perteneciente
a los clientes o proveedores
externos

Verificar que la empresa mantenga en resguardo la informacion de
los clientes y que cuide la propiedad perteneciente a ellos.

8.5.4 Preservacion

Determinar que la empresa garantiza la preservacion de los
productos y servicios que presta, en caso éstos sean perecederos.

8.5.5 Actividades posteriores
a la entrega

Conocer si la empresa garantiza la responsabilidad de mantener
comunicacién con el cliente luego de la prestacion de servicios y
entrega de sus productos, realizando seguimiento, medicion,
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analisis y mejora.

8.5.6 Control de los cambios

Verificar que la empresa revise y controle los cambios en la
produccidén y prestacidn de sus servicios, de manera que se asegure
el cumplimiento de los requisitos.

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

Conocer si existe validaciéon del producto antes de su liberacion
(entrega), de manera que éste cumpla los requerimientos y se
garantice la satisfaccion del cliente.

8.7 Control de las salidas no
conformes

Conocer si la empresa realiza acciones para prevenir y/o corregir
los productos o servicios que no se adecten a los requerimientos
del cliente.

7. Evaluacion del desempefio

9.1.1 Generalidades

Evaluar si la empresa realiza andlisis, medicion y seguimiento en
general para la mejora de procedimientos y la gestién de la calidad.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Comprobar si la empresa realiza el seguimiento de la percepcién
del cliente relativo a los productos y servicios de la empresa.

9.1.3 Analisis y evaluacion

Evaluar qué métodos utiliza la empresa para llevar a cabo el
analisis y evaluacion de los resultados del seguimiento de la
percepcion del cliente.

9.2 Auditoria interna

Verificar que la empresa realice auditorias internas con
planificacion y constancia, utilizando los métodos que se adeclen
a esta Norma, de manera que el SGC sea conforme a los requisitos
propios de la empresa y de esta Norma, y que sea de una féacil
implementacion y eficacia.

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas de la revision
por la direccion

9.3.3 Salidas de la revision
por la direccion

Verificar si la direccion realiza una revision de los procedimientos
y resultados del SGC y las acciones a tomar para la prevencion y/o
correccion de las no conformidades.

8. Mejora

10.1 Generalidades

Comprobar si la empresa realiza actividades de mejora en todas y
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cada una de las areas de la empresa.

Conocer si la empresa toma acciones para eliminar las causas de
no conformidades de manera preventiva y correctiva y si guardan
registros estadisticos.

10.2 No conformidad y accion
correctiva

Identificar si la empresa trabaja acciones en busca de la mejora

10.3 Mejora continua . )
continua en todas y cada una de sus areas.

263




(NOMBRE DE LA EMPRESA)

(Logo de la empresa)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: MGC-MPR-002 VERSION 01
APROBADO POR: (PRESIDENTE DE LA EMPRESA)

FECHA DE APROBACION:
(Fecha)

HISTORIAL DE REVISIONES

Seccion Cambios Version Fecha
Modificada Modificada Modificada

264




MARCO

BARRA VARILLA

Refrentar

Roscar

Fresar

Limar

Inspeccion

Inspeccion

SARGENTO

Preparar molde de fundicién

Fundir Material
Verter en molde

Enfriar

Desmoldar
Cortar excedente

Limar
Perforar
Pintar
Roscar

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO

Cortar

Limar

Fecha

Elaborado por Sustituye a

Aprobado por
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Proposito: Describir el proceso de fabricacion del Sargento

Instruccion de trabajo

SARGENTO

Maquinaria, Equipo e Insumos.

Fresadora
Fundidora

Molde de fundicion
Sierra

Lima

Taladro

Pintura

Brocha

Arena

Varilla para realizar figura

Materiales
Varilla de 1/8 de didmetro
Barra de ¥ de didmetro

Hierro fundido en barras

Inicio de orden
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Verificar que el area de trabajo esta limpia y ordenada.

Verifique que esté disponible y en buen estado la maquinaria y mencionado anteriormente.
En caso contrario reportarlo a la persona encargada.

Verifique disponibilidad de materiales a utilizar.
Fabricacion de marco
Traslade la varilla de hierro fundido al taller.

Coloque el material en la fundidora y enciéndala. Mantener funcionando por 8 horas y
media.

Prepare el molde de fundido. Para esto, ya teniendo una caja de madera, ponga arena dentro
de ella.

Forme la figura dentro de la arena usando pieza estandar. Realice detalles con la varilla
especialmente usada para esta actividad.

Una vez esté lista la fundicidn, verter con mucho cuidado sobre el molde.
Dejar enfriando por 12 horas y media.

Desarme el molde. Limpie el marco de la arena que quede sobre el mismo.
Corte el excedente de material usando la sierra.

Lime para evitar superficies con filo en la pieza.

Perfore con el taladro con broca 3/16 de diametro.

Aplicar pintura con la brocha. Después de verificar que esta seca trasladar al area de
ensamble.

Fabricacién de Barra
Traslade barra de ¥ a la estacion de trabajo de fresadora

Encienda la maquina y realizar las siguientes actividades con las medidas de seguridad
adecuadas.

Refrentar barra
Realice el roscado a la barra.

Fresar barra
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Llevar barra a mesa de ensamble e inspeccionar antes de ensamblar. Esto se hara roscando
la barra en el marco y comprobando un movimiento libre.

Fabricacion de Varilla

Traslade varilla de 1/8 para procesar.

Medir 2 pulgadas y media en la varilla y cortar.
Utilice la lima para redondear los bordes de la varilla.

Llevar al area de ensamble.

Ensamble de sargento
Realizar roscado de ¥ de diametro al marco

Verificar que el roscado se realiza de forma libre e inspeccionar cualquier otra anomalia en
el producto. En caso de encontrarla reportarla al encargado.

Entregar producto terminado para su almacenamiento.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
MACHUELO

Refrentar
Realizar dentado
Hacer Saques
Hacer
Hexagono

Inspeccion
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Instruccion de trabajo

MACHUELO

Proposito: Describir el proceso de fabricacion del Machuelo
Maquinaria, Equipo e Insumos.

Torno

Fresadora

Calibrador Vernier

MATERIALES

Barra de Acero HHS

Inicio de orden

Verificar que el area de trabajo esta limpia y ordenada.

Verifique que esté disponible y en buen estado la maquinaria y mencionado anteriormente.
En caso contrario reportarlo a la persona encargada.

Verifique disponibilidad de materiales a utilizar.

Encienda la maquina.

Refrentar la pieza

Realizar dentado

Una vez terminado el dentado, proseguir realizando los saques.
Finalmente hacer el hexagono

Trasladar pieza a fresadora

Realizar hexagono

Inspeccionar las medidas de rosca y hexagono respecto a orden de trabajo.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
TROQUEL-MATRIZ

TROQUEL
Rectificar
Hacer figura sobre material
Fresar realizando contorno
de la figura
Realizar
acabado
Q Inspeccidn

MATRIZ

Ensayar en

Q prensa

Rectificar

Hacer figura sobre material

Fresar realizando contorno
de la figura

Realizar
acabado

Inspeccion

Fecha

Elaborado por Sustituye a

Aprobado por
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Instruccion de trabajo

TROQUEL-MATRIZ

Propdsito: Describir el proceso de fabricacion del Troquel-Matriz
Magquinaria, Equipo e Insumos.
Fresadora

Calibrador Vernier

MATERIALES

Acero 1020

Inicio de orden
Verificar que el area de trabajo esta limpia y ordenada.

Verifique que esté disponible y en buen estado la maquinaria y mencionado anteriormente.
En caso contrario reportarlo a la persona encargada.

Verifique disponibilidad de materiales a utilizar.

Rectifique el material para asegurarse que tiene la misma linea de referencia
Dibuje figura sobre el material segun especificaciones del cliente.

Realice fresado siguiendo las lineas referencia que dibujo anteriormente.
Realice acabado final de la pieza.

Seguir el mismo procedimiento para hacer la matriz.

Una vez teniendo las dos partes, ensayar la prensa para verificar un desplazamiento libre.
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OBJETIVOS DE CALIDAD

La manera en que se establezcan y gestionan los objetivos de calidad va a tener un gran
impacto en la efectividad y productividad de la empresa y del sistema de gestion. Los
objetivos de calidad ayudaran a impulsar mejoras estratégicas a lo largo de toda la empresa,
consiguiendo un reconocimiento significativamente mayor del sistema de gestion de la
calidad.

La norma ISO 9001 2015 nos propone unos requisitos basicos muy simples:

+ Establecer objetivos de calidad en las funciones y niveles pertinentes.

+ Que sean medibles.

+ Que los objetivos nos ayuden a cumplir con los requisitos del producto.

+ Comunicar a todo el personal relevante y como va a contribuir a su consecucion.
+ Que sean revisados periédicamente.

Paso 1: Establecer las bases para objetivos

Antes de definir los objetivos, hay que tener presente la mision y estrategia de la empresa,
ya que son la base para la seleccion de objetivos.

La definicion de la mision debe ser lo més ajustada posible a la intension de la empresa y
sus propositos. Pero a la vez debe ser amplia y universal, que forme el nucleo de la
existencia misma de la empresa y no sélo para cubrir el sistema de gestion de calidad.

Una vez definida la mision, la alta gerencia debe desarrollar la estrategia para conseguir
cumplir con dicha misidn. El proposito de la estrategia es permitir el logro de la mision, es
decir, para definir los pasos especificos necesarios para cumplir con los objetivos generales
de la mision.

Los objetivos de calidad seran en Gltima instancia los medios para la consecucion de estos
dos requisitos: “mision y estrategia”.

Paso 2: los objetivos de calidad sobre la base de medidas clave

Para obtener el maximo beneficio del sistema de gestion se deben definir los objetivos de
calidad con una perspectiva amplia sobre el significado de “producto” pero también
teniendo en cuanta “el resultado de un proceso.”

De esta forma no nos centramos solo en el producto sino en como lo estamos haciendo.
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Los objetivos de calidad deben ser elegidos por los “duefios” del proceso, es decir, los
gerentes que son directamente responsables de los procesos en cuestion. Mientras que a la
misma vez, deben ser confrontados con los objetivos de otras areas para asegurar que estan
alineados y no son contradictorios.

Los propietarios de procesos deben fijar objetivos de sus propios objetivos de calidad. Las
metas deben establecerse dentro de la capacidad del proceso subyacente. El viejo truco de
“dos por ciento mejor que el afio pasado” es un engafio si no hay una base logica para el
destino, puede ser que ya el proceso no tenga mayor capacidad de mejora.

Por ultimo, hay que recordar que los objetivos deben ser medibles y estar claramente
definidos.

“Medible” significa que el rendimiento es rastreado a través del tiempo a partir de datos
cuantitativos. Todos los objetivos son medibles, el detalle estd en como se define y que
indicador de medida se le asocia.

No ser ambiguo en la definicion de los objetivos; describirlos lo més claro posible y asi el
éxito de conseguirlos se puede tener mas asegurado.

Hacer estas preguntas:

v ¢Es un objetivo con una medida objetiva?

v (Estd mi objetivo encaminado en las medidas clave, misién y estrategia de mi
sistema?

v" ¢Puedo calcular mi objetivo?

¢ Tengo datos o dispongo de una fuente de los datos fiables?

v' ¢ Tengo forma de recoger los datos, y con qué frecuencia?

<

Paso 3: Seleccione los indicadores de medidas y analiza los datos.
Es necesario un conjunto de herramientas que midan los objetivos.

Para que los objetivos de calidad sean medibles, se debe hacer uso de indicadores. Es este
punto debe existir una clara implicacion de la alta direccion para facilitar estas medidas
clave. No es aconsejable determinar mas de 10 objetivos. EI nimero perfecto estaria entre
4y 10. Cuanto més objetivos més atomizada estara la mision y mas desenfocada. Intentar
abarcar una amplia gama de interés y asi se veran implicados y finalmente beneficiados
mayor parte de la empresa.
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Medicidn sin analisis critico es inatil. No recopilar datos sin sentido si luego no se es capaz
de analizar. La norma ISO 9001 establece un seguimiento de los objetivos dentro de la
revision del sistema de gestion. Pero no hay que caer en el error de hacer un seguimiento
anual. Si la estrategia para conseguir el objetivo no esta funcionando no esperar a final de
afio para darse cuenta. Hay que establecer una periodicidad inferior y asi la capacidad de
respuesta estara optimizada. Tener en cuenta una serie de cuestiones para no precipitarse en
sacar conclusiones de los objetivos, por ejemplo ¢Hay ciclos estacionales en la produccion?
No establecer alarmas planas, adaptarlas a la estacionalidad.

Paso 4: Formacion del personal implicado

Es vital la formacion del personal implicado en materia de los objetivos de las areas. El
personal debe tener una comprension clara de lo que en su departamento se esta trabajando
para lograr y cémo pueden contribuir a este esfuerzo, el personal debe comprender los
objetivos de forma clara.

Establecer las responsabilidades pertinentes a todos los niveles.

Evitar las frases como “Estamos tratando de mejorar” y “Queremos hacer de la mejor
calidad posible”. Se deben dar datos, indicadores, estrategia, métodos, plazos,
responsables, ... todo lo mas concreto posible.

Errores que se deben evitar con Objetivos de Calidad

e El uso de los objetivos de calidad, simplemente como una forma de cumplir con los
requisitos de ISO 9001 en lugar de como una herramienta para la toma de
decisiones y la gestion estratégica

e EIl uso de objetivos que no tienen ningun vinculo con la mision o estrategia de la
organizacion

e El uso de objetivos que no se pueden medir

e El uso de objetivos que no estan claramente definidos

¢ No entrenar adecuadamente al personal sobre el sentido practico de sus objetivos y
la forma en que cada empleado puede contribuir a su consecucion
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ELABORACION DE INDICADORES

1- Analizar el objetivo cuyo avance se desea medir. Para tener sentido un indicador
debe estar asociado a un objetivo. Si el objetivo no esta bien definido el indicador
tampoco lo estara. Para tener buenos indicadores los objetivos deben estar bien
definidos.

2- Formular el indicador. Hay que asignarle un nombre y una férmula de célculo. Dicho
nombre debe ser auto explicativo. Por ejemplo, Porcentaje de solicitudes respondidas.
Es importante también explicar que o cual es la medicion. Siguiendo con el ejemplo,
aclarar si el porcentaje sera respecto a las solicitudes respondidas o a las solicitudes
ingresadas.

3- Establecer Medios de verificacion. Para cada indicador debe estar disponible la
informacion. Por ejemplo, Informacion contable presupuestaria, Estadisticas de
produccion, encuestas, etc El objetivo es verificar el cumplimiento de las metas.

4- Establecer metas. Las Metas constituyen la expresion concreta y cuantificable de los
logros que se planea alcanzar en el afio (u otro periodo de tiempo) con relacion a los
objetivos previamente definidos.

La evaluacion es la comparacion de los resultados obtenidos con las metas
establecidas. La evaluacion puede ocurrir durante el periodo de ejecucion (evaluacion
contingente) o al finalizar dicho periodo (evaluacion ex post).

Los resultados de las evaluaciones se comunican a los encargados del programa y a la
Direccién, a fin de que estén informados respecto al grado de avance de las metas
planteadas y, en caso de producirse desviaciones importantes respecto a lo
programado, se acuerden las medidas correctivas que se adoptaran.

Las medidas correctivas pueden consistir en cambios en los programas, cambio en las
metas, nuevas asignaciones o recortes de los recursos presupuestarios, revision de las
tareas contenidas en los programas, etc.
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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

CcODIGO: MGC-MOF-004 VERSION 01

APROBADO POR: (PRESIDENTE DE LA EMPRESA)

FECHA DE APROBACION:

HISTORIAL DE REVISIONES

Seccidén
Modificada

Cambios

Version
Modificada

Fecha
Modificada
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INTRODUCCION

El presente Manual de Organizacion tiene como objetivo basico brindar una visién integral
y acertada de la empresa.

Este Manual, busca asegurar con claridad la determinacion de responsabilidades, lineas de
autoridad, jerarquias, criterios institucionales Unicos y responsabilidad de cada Unidad,
para el eficiente y eficaz funcionamiento de la empresa.

Este documento de Gestion, se enmarca dentro de los principios de eficiencia, eficacia y
optimizacion de recursos para el logro de los resultados favorables, buscando que cada
Unidad genere valor en cada una de sus actividades vinculadas con la fabricacion y
prestacion de productos y servicios.

El disefio y difusion de este documento, obedecen a la intencidn de especificar, por escrito,
la organizacion de la empresa y con ello contribuir a fortalecer la coordinacion del personal
que la compone, ilustrar su identidad dentro del contexto general al que corresponde, y ser
util como material de consulta y conocimiento al personal de nuevo ingreso, asi como a
cada directivo que se entre en turno a su gestion.
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OBJETIVOS DEL MANUAL

e Describir la estructura organizacional de la empresa.

e Orientar el funcionamiento y definir el marco de referencia del accionar de los
diferentes niveles de la estructura de organizacion de la empresa.

e Presentar el objetivo, funciones y relaciones de coordinacion de los diferentes
elementos de organizacion de acuerdo a su nivel.

e Servir como guia e instrumento de consulta de todos los interesados.
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ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

.
=

La empresa posee un organigrama vertical, en el que la Alta Direccion se puede observar
que es la Gerencia. La contabilidad es llevada por personal outsourcing (subcontratado). Le
siguen en jerarquia los departamentos de Produccion, y Compra y Venta. Finalizando con
los Operarios, quienes se encargan de la parte operativa de la empresa y responden al Jefe

de Produccion.

LISTADO DE DEPARTAMENTOS/UNIDADES Y SECCIONES

Actualmente la empresa tiene distribuidos sus empleados de la siguiente manera:

1. Gerencia: 1 empleado

1.1. Contabilidad: 1 subcontratado
1.2. Compras y Ventas: 1 empleado
1.3. Recursos Humanos: 1 empleado
1.4. Produccion: 1 empleado

1.4.1. Operarios: 7 empleados.
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GERENCIA
Unidad Organizativa | Gerencia
Depende Jerarquia Ninguna
Nivel Jerarquico Direccion
Supervisa a Contabilidad, Compras y Ventas; Planificacion y RRHH, y
Produccion.

Objetivo General

Se constituye en la maxima autoridad de la empresa y responsable de la toma de decisiones
que regiran el qué hacer de la misma, sus acuerdos obligan a los deméas empleados, siempre
que se tomen de acuerdo a la ley, reglamentos y estatus.

FUNCIONES

1.
2
3.
4.
5

6.

9.

10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.

Ejercer la representacion Legal de la empresa.

Conocer los informes de Auditoria Interna, Externa y demas areas de la empresa.
Determinar el plan general de los negocios de la empresa.

Establecer las normas generales de la administracion de la empresa.

Aprobar el Balance General de cierre, las cuentas y los informes relacionados con el
manejo y administracion de la Empresa.

Dirigir y controlar el desarrollo de las funciones de los departamentos y demas
Unidades bajo su direccion, verificando al mismo tiempo, que se cumplan los
objetivos y metas propuestas y proponer acciones que mejoren los resultados.
Vigilar el estricto cumplimiento de los reglamentos internos de la empresa y las
leyes que la gobiernan.

Coordinar la dotacion de recursos humanos, materiales, financieros y técnicos a las
diferentes unidades organizativas de la empresa.

Nombrar y remover con motivo suficiente a quienes conforman el personal laboral
de la empresa.

Aprobar las modificaciones de los reglamentos internos de la empresa.

Cambiar el domicilio legal de la empresa.

Conocer los reclamos hacia los miembros de la empresa para hacer efectivas sus
responsabilidades.

Llevar a cabo la disolucion de la Empresa o su fusién con otra empresa

Solicitud de Préstamos Bancarios y cualquier otro tipo de financiamiento.

Aprobar las compras y ventas dentro de la empresa.

Otras funciones y responsabilidades que las leyes gubernamentales le asignen.
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PRODUCCION
Unidad Organizativa | Produccion
Depende Jerarquia Gerencia
Nivel Jerarquico Téactico y Operativo
Supervisa a Operarios
Objetivo General
Planificar, garantizar, dirigir, controlar, evaluar y coordinar el adecuado funcionamiento de
la empresa.
FUNCIONES

1. Ejecutar las decisiones conforme a los acuerdos de la Gerencia

2. Presentar a la Gerencia, en forma constante y oportuna, toda aquella informacion
necesaria para el buen funcionamiento de la empresa.

3. Rendir informes periddicos a la Gerencia, sobre las labores realizadas de acuerdo al
plan anual establecido, a efecto de evaluar resultados que sirvan de base para la
toma de decisiones.

4. Coordinar la dotacién de recursos humanos, materiales, financieros y técnicos a las
diferentes unidades de la empresa.

5. Nombrar y remover el personal, segin delegacion, con previa aprobacién de la
Gerencia.

6. Dirigir y controlar el desarrollo de las funciones de los departamentos y demés
Unidades bajo su direccion, verificando al mismo tiempo, que se cumplan los
objetivos y metas propuestas y proponer acciones que mejores los resultados.

7. Proponer a la Gerencia reglamentos y politicas encaminados a optimizar los
recursos y administracion en general de la empresa.

8. Someter a consideracion del Gerencia los presupuestos financieros, de operacién e
inversion.

9. Coordinar la ejecucion de politicas, planes, programas, proyectos y otros
instrumentos de planificacion, que faciliten el logro de objetivos y metas
programadas.

10. Gestionar y coordinar los proyectos de remodelacion y/o construccion de nuevas
instalaciones ante el Gerencia.

11. Establecer y mantener las relaciones internas y externas de trabajo entre los
diferentes operadores que son necesarias para buena marcha de las actividades de la
empresa.

12. Ejecutar programas periddicos de mantenimiento a las instalaciones, segin normas
y politicas vigentes.

13. Proponer e implementar normas y procedimientos para la adquisicion y distribucion
de equipo, materiales, repuestos, combustible y otros.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

Garantizar condiciones ambientales y equipo apropiado para el personal de la
empresa.

Mantener actualizado y en buen estado el stock de inventario de existencias de
materiales, papeleria y Utiles.

Identificar las necesidades de mantenimiento de bienes muebles, materiales y
controlar su supervision.

Coordinar, supervisar y evaluar los servicios basicos necesarios para la correcta
gestion de la empresa, en cuanto a limpieza, transporte, mensajeria, seguridad y
otros.

Garantizar la seguridad de los valores, bienes y personal de la empresa, mediante el
uso éptimo del Recurso Humano asignado a la seguridad armada y de los medios
electronicos instalados (si los hay).

Identificar las necesidades de seguridad de bienes y valores de la empresa y
proponer medidas y mejoras en las condiciones de seguridad existentes.
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COMPRAS Y VENTAS

Unidad Organizativa | Comprasy Ventas

Depende Jerarquia Gerencia

Nivel Jerarquico Operativo

Supervisa a Ninguno

Objetivo General

Planear y coordinar las actividades de mercadeo enfocadas a la promocion de los productos
y servicios de la empresa, como también a la creacion de estrategias para el mantenimiento
y crecimiento de las carteras de clientes.

Planear, revisar y controlar las compras de la empresa, asi como representar la empresa ante
los proveedores y establecer vinculos con ellos.

FUNCIONES

1. Proponer y ejecutar un plan de mercadeo para la empresa

2. Velar por el cumplimiento de las actividades plasmadas en el Plan establecido

3. Disefar, proponer y ejecutar nuevos productos acorde al mercado meta de la
empresa

4. Evaluar eventualmente el grado de satisfaccion de los clientes.

5. Identificar productos y servicios que no agregan valor a la gestion de la empresa y
proponer acciones al respecto.

6. Generar informes del cumplimiento del plan trabajo y presentarlos a la Gerencia
General.

7. Presentar a la Gerencia, en forma constante y oportuna, toda aquella informacion
necesaria para el buen funcionamiento de la empresa.

8. Gestionar y coordinar los proyectos de remodelacién y/o construccién de nuevas
instalaciones ante el Gerencia, que mejoren la infraestructura y el ambiente de
trabajo en la empresa.

9. Velar porque el Flujo de Efectivo tanto de ingresos como de egresos, sea elaborado
mediante procedimientos de control establecidos, que garanticen la seguridad de
entradas y salidas de efectivo.

10. Realizar otras funciones propias de su competencia y tareas que le sean asignadas.

11. Elaborar el plan de compra anual de la empresa.

12. Velar porque se apliquen las politicas, normas y procedimientos establecidos para la
compra de materiales y equipos.

13. Gestionar, cotizar y someter a aprobacion de la Gerencia las compras de lo que se

necesite para llevar a cabo las labores de la empresa.
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CONTABILIDAD

Unidad Organizativa | Contabilidad

Depende Jerarquia Gerencia

Nivel Jerarquico Staff o Outsourcing

Supervisa a Gerencia

Objetivo General

Aplicar el sistema de control y registro contable que proporcione tanto a la Administracion
como a las diferentes Unidades Organizativas de la Empresa, informacion contable,
oportuna y veraz, por medio de la elaboracidn y presentacion de Estados Financieros que
permita la efectiva toma de decisiones.

FUNCIONES

1. Proponer politicas y coordinar los procedimientos del sistema contable.

2. Mantener los registros y controles actualizados con el objetivo de proporcionar
oportunamente los Estados Financieros que reflejen la situacion econémica
financiera de la Empresa.

3. Garantizar la elaboracién de los Estados Financieros y sus respectivos anexos.

4. Controlar los préstamos contratados, con Instituciones Financieras.

5. Mantener los registros adecuadamente tanto de las operaciones activas, pasiva y
patrimonio Institucional.

6. Mantener eficientemente los registros de abonos a préstamos.

7. Efectuar diligencias con los distintos entes reguladores del estado en relacion a la
parte legal-financiera de la Empresa.

8. Realizar otras funciones propias de su competencia y tareas que le sean asignadas.
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RECURSOS HUMANOS

Unidad Organizativa | Recursos Humanos
Depende Jerarquia Gerencia

Nivel Jerarquico Tactico

Supervisa a Ninguno

Objetivo General

Administrar eficientemente todo lo relacionado a las necesidades de Recursos Humanos en
cuanto a la empresa.

FUNCIONES

1.

13

10.
11.
12.
. Coordinar el proceso de evaluacion del desempefio del personal.
14.

Supervisar el proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion del personal, seguin
las necesidades y requerimientos de las diferentes Unidades.

Recomendar a la Gerencia General, los cambios, traslados o retiro del personal de la
Empresa, en coordinacion con las Unidades internas.

Velar porque se proporcione el apoyo humano y material necesario para el 6ptimo
funcionamiento de todas las Unidades de la Empresa.

Gestionar los equipos e insumos logisticos necesarios para el buen funcionamiento
y desarrollo de los servicios administrativos y financieros, y presentar cotizaciones a
la Gerencia General para su aprobacion.

Velar porque el personal de la Empresa cuente con las condiciones ambientales y
equipo apropiado, a efecto de que su rendimiento sea satisfactorio.

Implementar controles para la administracion de bienes y servicios.

Velar porque se proporcionen y establezcan sistemas confiables de seguridad para la
proteccion de los bienes de la Empresa, asi como para el recurso humano.

Promover y desarrollar politicas, procedimientos, normas y sistemas de control para
minimizar el riesgo en el manejo y transporte de materiales y demas recursos con
alto valor monetario.

Garantizar la elaboracion de las planillas de sueldo del personal de la Empresa y
trasladarlas a contabilidad para su registro.

Proponer el plan de prestaciones para el personal de la Empresa.

Promover actividades de integracion institucional, social y cultural.

Mantener actualizado el inventario de Recurso Humano.

Dar cumplimiento al Reglamento Interno de Trabajo y demas reglamentos que
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regulen el comportamiento moral y laboral de los empleados.

jefaturas o responsables de cada area de trabajo.

humano de la Empresa.

personal y realizar propuestas de participacion del mismo.

personal de la empresa

15. Disefiar y ejecutar el Plan de Capacitacion Integral, en coordinacion con las

16. Desarrollar programas de bienestar integral que comprendan actividades sociales,
recreativas, deportivas y culturales que contribuyan a la integracion del recurso

17. Dar seguimiento y control a todas las invitaciones relativas a capacitaciones para el

18. Llevar el control de los expedientes del personal y mantenerlos actualizados.
19. Llevar el control en cada expediente, de todas las capacitaciones a las que asiste el

20. Realizar otras funciones propias de su competencia y Areas que le sean asignadas.
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INTRODUCCION

El presente Manual de Organizacién es presentado con el fin de que sirva de guia para
desarrollar las actividades que se realicen en cada una de las unidades que componen la
administracion para la ejecucion del proyecto “Implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015”.

Se definen las lineas de autoridad, relaciones de dependencia y otros aspectos importantes
que interesan conocer dentro de la organizacion de la implementacion del proyecto. Este
manual de organizacion es un instrumento administrativo que describe cuales son las
funciones bésicas de cada unidad que comprende la organizacion para la implementacion.

Con este Manual se pretende facilitar la toma de decisiones que puedan servir para
solucionar racionalmente y en forma Optima los problemas existentes y los que puedan
surgir durante el desarrollo de las actividades ademéas ayuda al mejoramiento de la
coordinacion, comunicacién y supervision de las distintas areas.

Este documento contribuird a que todo el personal conozca los lineamientos que la
organizacion del proyecto tiene definidos para llevar a cabo las diferentes actividades.
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OBJETIVO GENERAL

Proporcionar un documento técnico que permita explicar en forma clara y sistematica la
estructura organizativa, las lineas de autoridad-responsabilidad y la estructura formal. Asi
como también describir las funciones de los encargados de la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Dar a conocer los niveles de autoridad y responsabilidad que operan en el area
administrativa.

Delimitar el radio de accién de las diferentes unidades.

Proporcionar una herramienta bésica para efectuar al trabajo, basado en la
planificacion y prevision, evitando asi funciones improvisadas.

Evitar dualidad de funciones.

Dar a conocer los objetivos y niveles de autoridad de cada una de las unidades del
proyecto de implementacion.

Especificar las responsabilidades y funciones de cada una de las unidades del
proyecto.

Servir como guia e instrumento de consulta permanente para el personal.
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ORGANIZACION

Gerencia: El gerente (como gerente del proyecto) coordinara las actividades de los
distintos miembros del equipo para asegurar que realicen las tareas correctas en el tiempo
adecuado y trabajen como un grupo. Definira con claridad el objetivo del proyecto y lo
comunicard al equipo del proyecto.

Normalmente, un gerente de proyectos se encarga de llegar a un acuerdo con el cliente que
solicita el proyecto, de tal manera que cumpla sus requisitos; sin embargo en el proyecto y
organizacion planteada para una microempresa, el gerente de proyectos es el interesado en
Ilevar a cabo el proyecto para su propia empresa, por lo que siendo €l mismo el cliente, sus
requerimientos son los que expresa directamente al equipo de trabajo y se encarga de
evaluar que cumplan tal cual lo planeado.

Para dejarlo mas claro, el gerente de la microempresa realiza dos roles: como gerente
general dentro del mando de la organizacion de la empresa y como gerente del proyecto de
implementacion del SGC.

Administrador de Proyectos: Opera independientemente del mando normal dentro de la
organizacion, debe dirigir y evaluar el proyecto de implementacion del SGC, planear,
proponer e implementar politicas de administracion de proyectos y, entre otras cosas,
asegurar la finalizacién del proyecto con la maxima eficiencia posible.

Ademas de dirigir el proyecto el administrador debe informar y dar parte del progreso del
mismo, programar los avances y la financiacion para que el resultado final se ejecute en el
tiempo estipulado y con la calidad planteada.

Debera buscar la mejora del costo/beneficio de los recursos, producir un aumento de la
satisfaccion del cliente interno y desarrollar las habilidades del equipo. A medida que los
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miembros de esos equipos van participando en distintos proyectos van desarrollando y
perfeccionando sus modelos de trabajo.

Es responsabilidad del Administrador de proyectos asegurar que el alcance del trabajo se
termine con calidad, dentro del presupuesto y a tiempo para que el cliente (en este caso el
gerente de la empresa) quede satisfecho. Su responsabilidad principal es proporcionar
liderazgo en la planeacion, organizacion y control del esfuerzo del trabajo para lograr el
objetivo establecido.

Una vez que el Gerente ha definido con claridad el objetivo del proyecto, el Administrador
de proyectos revisa el plan de informacion de administracion de proyecto que puede ser
manual o computarizado con el proposito de comparar el avance real con el avance
planeado.

Representante de la direccion: Se encargara de ser el ente intermediario entre el cliente
(gerente de la empresa) y el Administrador y Gestor de Proyectos.

Su funcion principal sera proporcionar la informacion y los recursos de la empresa que se
soliciten para llevar a cabo el proyecto.

Para este tipo de organizacion, el representante de la direccion sera el jefe de produccion,
ya que es quien se encarga del personal operativo y de asignar sus tareas, ademas conoce
muy bien los procesos clave de la empresa, por lo que junto al Gestor de Proyectos y al
Administrador, se encargara de coordinar el recurso humano operativo y la planeacién de
las diferentes tareas, asi como proporcionara los medios necesarios para facilitar las tomas
de datos y las actividades de mejora.
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GUIA PARA LA ADOPCION DEL MODELO
1. Adopcion del Modelo

Esta guia esta hecha debido a que las caracteristicas de las Normas ISO se aplican mejor a
una sola empresa y no tanto asi a un grupo numeroso de empresas, como es el caso de este
estudio en particular; por lo cual se busca la manera en que las mejoras en calidad sean
faciles de entender al aplicarlas a cualquier empresa de metalmecénica.

Esta actividad ha sido disefiada estratégicamente y como actividad inicial en el plan de
implementacién con el objetivo que las microempresas en cuestion puedan evaluar su
situacion basandose en el modelo que se presenta, es decir, midiendo la brecha que existe
entre su situacion actual y la que establece la Norma ISO 9001:2015.

Diagndstico de la situacién actual (Célculo de la brecha)

Debido a que no todas las empresas se encuentran en la misma situacion, es
importante que se siten en una escala de incumplimiento de la norma, es decir
cuénto le hace falta para cumplir en su totalidad (célculo de la brecha).

1.1.1 Definicion del contexto de la organizacion

El primer paso es determinar las cuestiones internas y externas que afectan a la
organizacion. La técnica mas sencilla y practica que se sugiere es la matriz FODA,
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (Ver anexos), ya que muestra de forma
matricial el entorno a nivel empresarial y permite establecer estrategias para mejorar lo que
necesite mejora. Si ya tiene esto pase al siguiente paso.

1.1.2 Establecer estrategias FODA (también llamadas DAFO)

Ahora sigue establecer las estrategias que permitan aprovechar lo positivo y contrarrestar lo
negativo de los factores externos e internos que afectan a la empresa. A continuacion se
explican cuéles son:

Estrategias FODA:

Las estrategias FO (Fortaleza-Oportunidad): Usan las fuerzas internas de la empresa para
aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.

Las estrategias DO (Debilidad-Oportunidad): Pretenden superar las debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas.

Las estrategias FA (Fortaleza-Amenaza): Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar
o disminuir las repercusiones de las amenazas externas.
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Las estrategias DA (Debilidad-Amenaza): Son tacticas defensivas que pretenden disminuir
las debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.

Si tiene dudas de como hacerlo, puede tomar de este trabajo un ejemplo de como hacerlo.
1.1.3 Requisitos de las demas partes interesadas

En este paso se establecen todos los que participan en la empresa, donde los mas
importantes pueden ser los trabajadores que buscan una remuneracién, el duefio de la
empresa que busca tener ganancias y los clientes que buscan ser satisfechos con el
producto. Pueden haber més y puede considerar los usados en este documento.

1.1.4 Determinacion del alcance del SGC a implementar

La determinacion de este punto incluye los procesos necesarios para garantizar que el
sistema contiene todo lo necesario para completar las actividades planificadas con éxito. A
la hora de fijar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2015 lo maés
importante es definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en dicho sistema.
Ademas, definir todos los procesos productivos y administrativos de la empresa.

1.1.5 Determinacion de la situacion actual respecto a lo que requiere la norma
(Calculo de la brecha)

Para ello puede hacer uso de la encuesta utilizada en este documento. Mediante la
valoracion de la misma, usted podra calcular la brecha existente entre la situacion actual de
su empresa Yy los requerimientos de la norma.

Algunos aspectos a evaluar:

v’ Personas
Infraestructura
Ambiente para la operacion de los procesos
Seguimiento y medicion
Conocimientos de la organizacion
Competencias de sus trabajadores
Toma de conciencia
Comunicacion
Documentacion
Control, entre otros.

LU RRS

Una vez teniendo esto, puede usarlo como guia para cumplir aquellos puntos que le hagan
falta.
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4.7 OPERACION

La Operacion en 1SO 9001 2015 Cléusula 8 de la revision 2015 de la norma 1SO 9001
busca la mejora del control operativo de los procesos productivos de la organizacion. En
resumen, lo que pide es definir de una manera efectiva los criterios y procesos para los
productos y servicios que se entregaran a los clientes, asi como que la documentacion y los
recursos para que los que se ofrezcan sean los adecuados. La documentacion y los recursos
fueron tratados en los capitulos anteriores, por lo que se seguira con los criterios para los
procesos ya mencionados en este documento.

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos a través del
establecimiento de criterios para la aceptacion de productos y servicios

A continuacion se presentan, para cada uno de los productos, los criterios de aceptacion.

SARGENTO

Tabla 64. Criterios de aceptacion del Sargento

DEFECTO

CRITERIO DE ACEPTACION

roscado defectuosa | El roscado debe ser fluido

no rosca Si ho rosca, sera rechazado

esquina cortante | Todas las esquinas deben estar redondeadas

varilla quebradiza |Si al manipular la varilla se quiebra serd rechazada

Fuente: elaboracién propia

MACHUELO

Tabla 65. Criterios de aceptacion del Machuelo

DEFECTO

CRITERIO DE ACEPTACION

medida de hilo menor

La medida de hilo debe cumplir con la especificacion y tolerancia

del cliente

medida de hilo mayor

La medida de hilo debe cumplir con la especificacion y tolerancia

del cliente

profundidad menor

La profundidad debe cumplir con la especificacion y tolerancia

del cliente

profundidad mayor

La profundidad debe cumplir con la especificacidn y tolerancia

del cliente
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DEFECTO CRITERIO DE ACEPTACION
longitud de roscado La longitud de roscado debe cumplir con la especificacién y
menor tolerancia de cliente
longitud de roscado La longitud de roscado debe cumplir con la especificacién y
mayor tolerancia de cliente

Fuente: elaboracion propia

TROQUEL
Tabla 66. Criterios de aceptacion del Troquel
DEFECTO CRITERIO DE ACEPTACION

Perforacion El perforado debe ser completo
incompleta traspasando el material
desplazamiento |El  troquel debe desplazarse
deficiente libremente

Si el troquel esta desalineado puede
troquel dar problemas al perforar. Debe ser
desalineado rechazado.

Si el troquel no perfora se considera
cuchillas sin filo | defectuoso

Fuente: elaboracion propia
4.7.1 REQUISITOS PARA PRODUCTOS Y SERVICIOS

4.7.1.1 COMUNICACION CON EL CLIENTE
La comunicacion con los clientes debe incluir:

a) proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;
b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes;

d) manipular o controlar la propiedad del cliente;

e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

Para lo anterior, el medio serad la llamada telefonica, el correo a través del Gerente de
Produccion o la atencién personalizada en la planta.
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4.7.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Tras la identificacion de una no conformidad se procedera a su analisis y, en funcion del
alcance del incumplimiento de los requisitos, se adoptaran las decisiones y acciones que
correspondan

Con carécter general se establecen, segun proceda, las siguientes actuaciones:

a) ldentificacion de las acciones para eliminar la no conformidad detectada, tanto de las
correcciones inmediatas como de las que eliminen las causas de la no conformidad.

b) Autorizar su uso, liberacion o aceptacion de un servicio o producto no conforme por
concesion del responsable de la Unidad con autorizacion de la Direccion y, en caso de ser
necesario, por aceptacion por el cliente/usuario/parte interesada, debiendo quedar
registrada.

c) Adoptar acciones para impedir la prestacion de un servicio o producto para un uso o
aplicacion originalmente no previsto.

d) Verificando por el responsable de la Unidad que las acciones aplicadas permiten la
prestacion de servicios o productos que cumplen con los requisitos especificados para los
mismos.

Los responsables de las Unidades deberan disponer y controlar los registros de las fichas de
identificacion de no conformidades y demas registros que se estimen convenientes

El formato de los registros se muestra a continuacion.

Tabla 67. Formato de no conformidades

IDENTIFICACION DE LA NO CONFORMIDAD

codigo: ‘ FECHA:

codigo/nombre procesofs:

procedencia: Queja/ reclamacion /sugerencia/Otra. Externa

‘ Equipo de proceso/participante

Nombre y puesto de la persona (si procede):

DESCRIPCION:

Evidencia:

CAUSA:

Procede accdones correctivas: si ‘ | NO

Justificacion, en su caso, de la no procedencia de acciones:

Fuente: elaboracion propia
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4.7.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Cuando el cliente u otras partes interesadas aun no han establecido o no han definido los
requisitos detallados de los productos y servicios de la organizacion, como si son adecuados
para la posterior produccion y prestacion del servicio, la organizacion debe establecer,
implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo.

Cuando el cliente no especifica qué requisitos deben tener los productos o servicios
asociados, es la organizacion la que se encarga de establecer un plan de disefio y desarrollo
de los mismos.

Este apartado queda excluido, ya que la empresa no realiza disefio por el momento.
Los trabajos ya traen un disefio hecho.

4.7.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

4.7.4.1 INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS

La organizacién debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:

a) los procesos, materia prima, productos y servicios a proporcionar;

b) La aprobacidn o liberacion de productos y servicios, métodos, procesos 0 equipo;

c) Lacompetencia del personal, incluyendo las calificaciones necesarias;

d) Sus interacciones con el sistema de gestion de la calidad de la organizacion;

e) El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por la
organizacion;

f) Las actividades de verificacién que la organizacion, o su cliente, pretenden llevar a
cabo en las instalaciones del proveedor externo.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos especificos antes de su
comunicacion al proveedor externo.

En este punto se detalla cuéles son los requisitos que se exigen a los proveedores al realizar
trabajos para la organizacion.

A su vez, es imprescindible que la organizacion verifique la adecuacion de dichos
requisitos antes de comunicarlos
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4.7.4.2 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES
EXTERNOS

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente al cliente o a proveedores externos

mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma. La

organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad del cliente o

del proveedor externo suministrada para su utilizacién o incorporacion dentro de los

productos y servicios.

Cuando la propiedad del cliente o del proveedor externo se use de modo incorrecto, se
pierda, deteriore 0 que de algin otro modo se considere inadecuada para su uso, la
organizacion debe informar de esto al cliente o proveedor externo.

En este punto se establece que la organizacion estd obligada a proteger las propiedades
pertenecientes a clientes y proveedores externos cuando esté bajo su custodia.

En caso de que la propiedad sea utilizada de manera incorrecta, se pierda o deteriore es
necesario informar a los propietarios de lo ocurrido.

4.7.4.3 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA
La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.

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

a) los requisitos legales y reglamentarios;
b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;

Los requisitos fueron revisados en el apartado 2.2 de este documento y las consecuencias
no deseadas a sus productos y servicios son los defectos considerados para cada producto
determinado en este capitulo.

4.7.5 SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El servicio de atencion al cliente, o simplemente servicio al cliente, es el que ofrece una
empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado
y se asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que
puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se
deben seguir ciertas politicas institucionales.

Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa asi sea
macro o0 micro y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y buscar en
ellos su total satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las
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cosas” que compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que
compran y permiten ser viables) como en la forma de atender a los Clientes Internos,
diversas areas de una empresa.

4.7.5.1 SERVICIO AL CLIENTE INTERNO

El Servicio al cliente no sélo atiende las expectativas del comprador, pues igualmente el
cliente interno, dentro de la cadena cliente-proveedor interna, requiere de un servicio que
permita sincronizar la gestion del cliente interno con el externo. Dicho de otra forma: si se
quiere mejorar el servicio al cliente externo, primero se debe mejorar el servicio al interno,
pues este soporta los procesos que permiten al cliente comprador lograr la satisfaccion con
el bien o servicio adquirido.

Para lograr lo anterior, toda organizacion precisa capacitar a todo su equipo humano, a fin
de desarrollar las competencias necesarias para dotarlos de los conocimientos y estimular la
actitud de servicio que se requiere para que este funcione.

Estas competencias son:

Orientacidn al servicio
Orientacién al cliente

4.75.2 PRINCIPALES VIAS DE ATENCION AL CLIENTE: TELEFONICA,
CORREO ELECTRONICO, OFICINAS COMERCIALES

Son variadas las vias a través de las cuales un cliente o consumidor puede comunicarse con

el area de atencion al cliente: por teléfono, normalmente se trata de lineas gratuitas, es

decir, sin costo para quien llama, y que ofrecen una serie de opciones para resolver dudas,

reclamos o sugerencias. Una vez que se selecciona la opcion deseada lo atendera un

representante de la empresa que tomara nota del pedido o reclamo.

Otra de las vias de atencion muy comunes por estos dias es la de enviar un correo
electronico que llegara directamente a las casillas de quienes se desempefian en el area de
atencion al cliente. Ofrecen la misma atencion que las lineas de atencion gratuitas y son
ideales para aquellos que no gustan de esperar a que los atiendan.

Y obviamente muchas de estas empresas mantienen la atencion al cliente presencial en sus
oficinas comerciales a las cuales también los clientes o consumidores pueden acercarse para
hacer su reclamo o dejar su pedido o consulta.

Si bien las dos formas mencionadas lineas arriba, teléfono y email, son las mas usadas hoy,
también hay clientes, especialmente los adultos mayores, que siguen prefiriendo asistir a
una oficina comercial para resolver sus dudas y reclamos.
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4.7.5.3 CAUSAS DE INSATISFACCION DE UN CLIENTE

Entre las principales causas de insatisfaccion de un cliente se cuentan las siguientes: un
servicio poco profesional, haber tratado al cliente como un objeto, un mero nimero y no
como una persona, el servicio no se llevo a cabo de buena manera la primera vez que se lo
compro, el servicio se prestd con pésimos resultados, no se resolvio su inquietud, se lo trato
mal educadamente, el precio pagado fue mayor al pactado, lo cual genera desconfianza.

Por estos dias entonces el servicio de Atencion al Cliente es una cuestion y un area
recurrente en las empresas, especialmente en aquellas compafiias de gran envergadura,
como ser las tarjetas de crédito, o bien en aquellas empresas que ofrecen un servicio, tal
como la televisién por cable, telefonia movil, entre otras, en tanto, es frecuente que ante
alguna contingencia en el servicio debamos comunicarnos con esta area para procurar
soluciones. Y de la respuesta, satisfactoria 0 no, que tengamos es que nos formaremos la
imagen de la compafiia 0 empresa, mé&s alla de si el producto es bueno, nos sirve, es util o
nos interesa.

4.8 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
El objetivo es Asegurar que los productos o servicios no conformes presentados, se
identifiquen y controlen para prevenir su uso o0 entrega no intencional, asi como establecer
las responsabilidades y autoridades relacionadas con su tratamiento.

Las Formas de dar tratamiento al producto o servicio no conforme son: Reproceso,
Reparacion, Concesidn, Desecharlo, Permiso de Desviacion y/o Reclasificacion.

La actualizacion del anexo que hace parte integral de este documento no implica cambio de
version ni descripcion de los cambios realizados del documento dado que su contenido son
ejemplos que no son restrictivos en su seleccion. Si el producto o servicio no conforme
identificado, corresponde a otro proceso/subproceso/area, quien lo identifica debe
informarlo oportunamente al lider para que proceda a dar el tratamiento correspondiente.

Tabla 68.Formato de cambios en productos y servicios

VERSION | FECHA DE APROBACION DESCRIPCION DE CAMBIOS REALIZADOS

01 Noviembre 19 de 2014 |Creacion del documento

Modificacién de las consideraciones, cambio del nombre del

02 Enero 21 de 2015 .
procedimiento

Fuente: elaboracion propia
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4.9 EVALUACION DEL DESEMPENO

4.9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

El sistema de Gestion de la Calidad, determina a través de los indicadores de proceso, un
elemento de seguimiento de su gestion. Las mediciones caracterizadas por cada equipo de
trabajo, permiten evidenciar el comportamiento actual de los factores criticos de éxito,
identificados por los procesos. El andlisis que se realice del comportamiento de ellos, arroja
informacidn necesaria para la toma adecuada de decisiones y la formulacion de acciones de
mejoramiento, que permitan controlar los elementos de gestion.

La organizacion debe determinar:
a) qué necesita seguimiento y medicion;

b) los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos;

c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
d) cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

A continuacion se enlistan lo que necesita seguimiento y medicion y la frecuencia del
seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.

Tabla 69. Indicadores, Unidades y Frecuencias

Indicadores Unidades | Frecuencia
Desperdicio de materiales % Semanal
Tiempo Perdido % Semanal
Entregas % mensual
Cantidad de accidentes laborales Cant mensual
Reducir Temperatura en Area de trabajo | °C Semanal
Inventarios S Semanal

Fuente: elaboracion propia

Tabla 70. Indicadores y Metodologia

Indicadores Metodologia

Cada operario debe entregar los desperdicios al

Desperdicio de materiales e
encargado para su cuantificacion.

Calculo del tiempo que no es productivo entre

Tiempo Perdido el tiempo disponible.

Se medirdn las entregas a tiempo respecto a lo

Entregas
g programado.
. . Seguimiento de los accidentes ocurridos en la
Cantidad de accidentes laborales &
empresa.
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Indicadores

Metodologia

Reducir Temperatura en Area de trabajo

Se tomara mediciones de temperatura
ambiental en la frecuencia estipulada.

Inventarios

Cuantificar la cantidad de material. Para unificar
habra que convertir en unidades monetarias.

Fuente: elaboracion propia

4.9.2 AUDITORIA INTERNA

La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que

incluyan la frecuencia,

los métodos,

las responsabilidades, los requisitos de

planificacion y la elaboracion de informes, que deben tener en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y
los resultados de las auditorias previas;

b) definir los criterios de la auditoria;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y
la imparcialidad del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora

injustificada;

f) conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.

Para el apartado de procesos la auditoria se detalla a continuacion:

Tabla 71. Auditoria Interna

REQUISITO

FRECUENCIA

CRITERIO

Actualizacién de maquinas con

Listado de maquinas actualizadas con

mantenimiento mensual sus mantenimientos

Revision de mejora después de Después de cada mantenimiento deben
mantenimiento mensual sefalarse las mejoras esperadas
Actualizacion de repuestos en Listado de repuestos actualizados a la
bodega mensual fecha

Documento de Ordenes de Las ordenes de produccién deben estar
produccion mensual en un solo listado
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REQUISITO

FRECUENCIA

CRITERIO

Listado de matéria prima e

El listado debe contrastarse con la
materia prima e insumos utilizados en

iNSUMOS semanal la planta

Las oportunidades de capacitacion

deben darse a conocer al personal de la
Publicacion de capacitaciones mensual planta

Documentacion de plazas y la
Apertura de nuevas plazas mensual necesidad de las mismas
Matriz de  sustitucién vy La matriz debe estar actualizada
reemplazo mensual incluyendo los nuevos trabajadores
Estado de flujo de efectivo mensual Estado de flujo actualizado

Las 6rdenes de compra deben estar
Control de 6rdenes de compra mensual ordenadas en un documento

Los inventarios deben tener un orden
Informe de inventarios semanal establecido y sequir el mismo formato

Los inventarios deben tener un orden
Bienes inventariados mensual establecido y sequir el mismo formato
Cantidades  necesarias  de
insumos y materia prima para Cada insumo y materia prima debe estar
producir semanal cuantificada
Llenado de formatos
requeridos por Hacienda mensual Formatos llenados correctamente

Las compras y proveedores deben
Registros de compras vy llevar orden establecido y tiempo en
proveedores mensual que se realizaron

Cantidad y detalle de facturaciones que
Facturacion realizada mensual se han realizado

Fuente: elaboracién propia

Para los demas apartados, las auditorias se detallan a continuacion

Tabla 72. Auditoria Interna por apartados

APARTADO | REQUISITO FRECUENCIA |CRITERIO
Productos | ©Orden y r_ealizacién Correc‘ga_ realizacion de
de procedimientos semanal procedimientos
Existencia y publicacion de los
Planeacion componentes de la Planeacion
Liderazgo |Estratégica bimensual Estratégica
Acciones para Cumplimiento de las Acciones
prevenir los riesgos mensual de prevencion de riesgos
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APARTADO | REQUISITO FRECUENCIA |CRITERIO
Identificacion de Cada materia prima debe estar
materia prima semanal correctamente identificada
Identificacion de La maquinaria debe estar
maquinaria semanal correctamente identificada
Apoyo Medicion de Cada condicion debe cumplirse
condiciones fisicas semanal segun parametros
La informacién documentada
Informacion debe estar actualizada y en buen
documentada mensual estado
Criterios de
Operaciéon | Aceptacion de Cumplimiento de Criterios ya
productos semanal estipulados
Desempefio Indlc_ad_ores de _ Cad,a indicador _debe cumplirse
seguimiento bimensual segun lo establecido

Fuente: elaboracién propia
4.9.3 REVISION POR LA DIRECCION

4.9.3.1 GENERALIDADES

La alta direccidon debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a
intervalos planificados, para asegurarse de su idoneidad, adecuacion, eficacia y alineacion
continuas con la direccidn estratégica de la organizacion.

4.9.3.2 ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Las entradas para la revision por la Direccidn son practicamente las mismas, afiadiendo las
relacionadas con proveedores externos y partes interesadas, efectividad de las acciones
tomadas ante riesgos y oportunidades e idoneidad de los recursos requeridos para mantener
un Sistema de Gestidon de la Calidad efectivo.

4.9.3.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
Las salidas deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con las oportunidades de
mejora, las necesidades de cambios del SGC y las necesidades de recursos.

Por supuesto, no hay que olvidar mantener informacion documentada como evidencia de
los resultados de las revisiones.
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4.10MEJORA CONTINUA

4.10.1 GENERALIDADES

La direccion de cualquier organizacion debe buscar continuamente mejorar la eficacia de
los procesos que se desarrollan en una organizacion, antes de que aparezcan problemas que
subsanar. Las mejoras pueden ser en actividades cotidianas 0 en proyectos de mejora
estratégica a largo plazo, pudiendo ocasionar cambios en procesos, productos o incluso en
el sistema de gestion de la calidad de 1ISO 9001-2015.

Es necesario que la organizacion cuente con un proceso para identificar y gestionar
actividades de mejora. El estandar internacional propone herramientas que deberian usarse
para la mejora continua como: la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados
de auditorias o las acciones correctivas.

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion
del cliente.

Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Las organizaciones que cumplan con todas las directrices para tener en consideracién la
mejora continua adquiriran unos beneficios:

Flexibilidad para reaccionar ante nuevas oportunidades.
Ventajas competitivas mediante la mejora de las capacidades organizativas.
Alineacion de las actividades de mejora con la estrategia organizativa.

Las mejoras pueden llevarse a cabo para prevenir, corregir, innovar o superar las metas
alcanzadas.

La mejora continua es una cultura, una conducta que deben adquirir las organizaciones a
través de la que no se permitan estar sin mejorar.
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4.10.1.1 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

En ocasiones se producen en el seno de una organizacion no conformidades, algunas
derivadas de las quejas presentadas por clientes.

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) hacer frente a las consecuencias;

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el
fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

1) la revision y el andlisis de la no conformidad;
2) la determinacién de las causas de la no conformidad;

3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente
puedan ocurrir;

c) implementar cualquier accion necesaria;
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion; y
f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Las acciones correctivas gque se lleven a cabo deben ser siempre apropiadas a los efectos de
las no conformidades detectadas, y buscan reducir la probabilidad de recurrencia a un nivel
aceptable.

Puede darse el caso de que en ocasiones sea imposible eliminar la causa de la no
conformidad.

Actualmente, con la version vigente de ISO 9001, los auditores se encuentran
repetidamente ciertas no conformidades a lo largo de los requisitos de la norma, algunos
ejemplos son:
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¢ No estar definida la educacion, formacion, habilidades y experiencia necesarias
para cada puesto de trabajo.

e Ausencia de definicion de responsabilidades para la aprobacion de ofertas y
contratos.

¢ No existe planificacion documentada referente al disefio de los productos.

¢ No se encuentran definidos los criterios para la validacion.

e La muestra de cuestionarios de clientes analizados no es representativa del total
de clientes.

La meta de inventario no se logré

Al analizar la causa por la que no se logré es porque un pegamento que debe ser
almacenado en refrigeradora se desperdicid al arruinarse ese tomacorriente.

Accion correctiva: instalar un foco que indique que el equipo se encuentra en
funcionamiento.

Accidn preventiva: instalar un ups tanto para proteger al equipo de variaciones de voltaje
como fallos en el suministro de energia eléctrica.

4.10.2 MEJORA CONTINUA

Con esta revision de la norma se debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y
eficacia del SGC. Considerando los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas de
la revision por la direccién, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua.
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4.110RGANIZACION

4.11.1 FORMAS DE ORGANIZACION DEL PROYECTO.

El propoésito de organizar las tareas que un equipo de trabajo ha de llevar a cabo es de
facilitar el cumplimiento de los objetivos y metas del proyecto, a través de la
administracion de que conforman la constitucion del proyecto.

Consiste en dividir y relacionar el trabajo para alcanzar las metas fijadas: establecer las
estructuras organizacionales, delinear las relaciones o lineas de enlace que faciliten la
coordinacion, crear las descripciones de cada puesto, indicando atribuciones, relaciones,
responsabilidades y autoridad, y fijar requerimientos o cualidades requeridas del personal
para cada puesto.

Todo proyecto consta necesariamente de una estructura organizacional o una forma de
organizacion de acuerdo a sus necesidades, teniendo en cuenta sus fortalezas, por medio de
la cual se puede dar una secuencia optima a las actividades, procesos y el funcionamiento
de proyectos especificos.

La relacién entre el proyecto y la empresa en la cual se ejecute un proyecto, dependera de
factores tales como: tamario del proyecto, impacto que este produzca en el medio ambiente,
tipo de cliente (interno o externo), cultura, complejidad, circunstancias y otros factores
relevantes que se evaluaran mas adelante para decidir la mejor forma de organizacion para
la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Hay varias formas en que las personas pueden organizarse para trabajar en proyectos, los
tipos mas comunes de estructuras de organizacién de proyectos son:

1. Funcional.
2. Proyectos o Exclusiva.
3. Matricial.

Estos tipos de organizacion pueden ser aplicables a sectores como: Industriales, los
negocios, servicios y no lucrativas (como instituciones educativas y hospitalarias publicas).
A continuacion se describe cada una de ellas:

4.11.1.1 ESTRUCTURA DE ORGANIZACION FUNCIONAL.

La estructura de Organizacion Funcional se utiliza de forma general en empresas que
manufacturan principalmente productos estandar y que rara vez llevan a cabo proyectos
externos. Las personas que integran estos grupos son personas que:

e Desarrollan la misma funcion.
e Tienen la misma experiencia o habilidades.

Cada grupo funcional, o componente de él, se concentra en realizar sus propias actividades
en respaldo de la mision de negocio de la organizacion. Una empresa con esta estructura
puede realizar proyectos periddicamente, pero por lo general son proyectos internos en
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lugar de proyectos a clientes externos. Entre los proyectos de una organizacion de tipo
funcional figuran, por ejemplo:

e Desarrollar nuevos productos.
e Disefiar un sistema de informacion para la compaiiia.
e Actualizar el manual de politicas y procedimientos de la compafiia.

En una organizacién de tipo funcional, el gerente del proyecto no tiene autoridad completa
sobre el equipo del proyecto, puesto que en lo administrativo los miembros adn trabajan
para sus respectivos gerentes funcionales. Y como ellos contemplan su aportacion al
proyecto en términos de su experiencia técnica, su lealtad se mantiene hacia sus gerentes
funcionales.

4.11.1.2 ESTRUCTURA DE ORGANIZACION DE PROYECTOS O
EXCLUSIVA.

Una empresa gque se encuentre en el negocio de proyectos, no fabrica productos estandar.

En cualquier momento esta trabajando en multiples proyectos, con distintas etapas de

terminacion. Segun el proyecto se desarrolla y llega a su fin, la compafiia confia obtener

nuevos contratos.

Las personas se contratan para trabajar en un proyecto especifico; aunque pueden ser
reasignados a otro, si tiene la experiencia apropiada. Cada equipo de proyectos esta
dedicado a tan so6lo un proyecto, cuando éste se termina, los miembros del equipo son
despedidos, en caso de que no se les asigne otro proyecto.

En esta organizacion, cada uno de los proyectos funciona como una mini compania.

Todos los recursos necesarios para realizar cada proyecto se asignan de tiempo completo
para trabajar en él. Un gerente de proyectos de tiempo completo tiene autoridad total y
administrativa sobre el equipo del proyecto.

La organizacion esta bien situada para responder en alto grado al objetivo del proyecto y a
las necesidades del cliente, porque cada equipo esta estrictamente dedicado a tan sélo un
proyecto.

4.11.1.3 ESTRUCTURA DE ORGANIZACION DE TIPO MATRICIAL.

La organizacién de tipo matricial es una especie de hibrido (una mezcla de estructuras de
organizacion tanto funcional como de proyectos). Proporciona el mismo centro de atencion
en el proyecto y en el cliente, que la estructura de proyectos, pero conserva la experiencia
funcional.

Tiene las siguientes caracteristicas:

e Cada uno de los componentes de proyectos y funcionales en la estructura matricial
tiene sus responsabilidades para contribuir en forma conjunta al éxito de cada
proyecto y de la empresa.
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411.1.4

e EIl gerente de proyectos tiene la responsabilidad de los resultados del proyecto,
mientras que los gerentes funcionales de la empresa son responsables de
proporcionar los recursos necesarios para logar los resultados.

e La organizacion matricial asegura la utilizacion efectiva de los recursos de la

empresa.

e Los componentes funcionales tecnificados en su actividad dentro de la empresa,
proporcionan un grupo de conocimientos que respaldan los proyectos en marcha.

Proyecto.

Evaluacion del tipo de Estructura de Organizacion para el

Se determinara el tipo de estructura de organizacion, utilizando la técnica de evaluacion por
puntos. Con la generacion de los criterios de cada uno de los tipos de estructura se
concebira la alternativa mas adecuada al tipo de proyecto que se pretende ejecutar. Se
someterd a evaluacion cada una de las tres estructuras mencionadas anteriormente:
Funcional, de proyectos o exclusiva y Matricial.

411.1.5

ORGANIZACION.

Tabla 73. Ventajas segun la estructura organizacional

ORGANIZACION

FUNCIONAL

ORGANIZACION POR

PROYECTO PURO O

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS ESTRUCTURAS DE

ORGANIZACION
MATRICIAL

VENTAJAS

EXCLUSIVO

Méxima flexibilidad en el
empleo de los recursos
humanos.

Los especialistas de una
misma &rea funcional pueden
ser empleados en distintos
proyectos.

Amplia base técnica dentro
del 4rea funcional para
soluciéon de problemas y
creatividad.

Mejor continuidad
tecnoldgica cuando algunos
especialistas abandonan la
organizacion.

Permite el normal crecimiento
y desarrollo profesional de las
personas cuya especializacion
esta en el area funcional.

El administrador del
proyecto tiene total
responsabilidad y un mayor
grado de autoridad sobre el
proyecto.

Se acortan las lineas de
comunicacién, mejorando la
coordinacion y tiempo de
respuesta al cliente.

Proyectos repetitivos
aumentan la eficiencia y
capacidades de los

especialistas.

Mayor nivel de compromiso y
motivacion.

Existe unidad de mando (un
solo jefe).

Es simple y flexible, lo que
facilita su comprension e
implementacion.

El proyecto es el punto de
énfasis, compartiendo esta
virtud con la organizacién por
proyectos.

Existe un razonable acceso a
la base tecnoldgica de las
areas funcionales y se reduce
la duplicacion de recursos.

Se genera menos ansiedad
respecto al futuro.

La respuesta a los clientes y
flexibilidad es casi tan rapida
como en la organizacién por
proyectos.

Mayor consistencia con los
procedimientos y politicas de
la organizacion.

Cuando existen varios
proyectos se logra un mejor
balance de recursos a nivel de
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Mejora la direccién integrada

del proyecto.

la organizacion.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 74. Desventajas segun la estructura organizacional

ORGANIZACION

FUNCIONAL

DESVENTAJAS

ORGANIZACION POR

PROYECTO PURO O

ORGANIZACION
MATRICIAL

El cliente no es el foco de
las actividades e interés.

El trabajo funcional se
considera mas importante
que el proyecto.

No estda orientada al
problema, sino que a las
actividades particulares del
area funcional.

Ambigliedad en la
asignacion de
responsabilidades, lo que
dificulta la coordinacion y
aumenta el tiempo de
respuesta a los
requerimientos del cliente.

La motivacién del personal
asignado al proyecto tiende
a ser baja.

Dificulta el manejo integral
del proyecto.

EXCLUSIVO
Varios proyectos
simultaneos implican un

aumento considerable de
recursos (basicos y
sofisticados).

Necesidad de asegurar la
disponibilidad de recursos
criticos  incrementa  los
costos.

Dificil acceso a la base
tecnoldgica de las areas
funcionales  cuando  se
requieren soluciones que
escapan al conocimiento de
los especialistas.

Tendencia a no respetar los
procedimientos y politicas
generales de la
organizacion.

Tendencia a la “proyectitis™:
fuerte division entre el
equipo del proyecto y el
resto de la organizacion.

Incertidumbre respecto al
futuro de las personas una
vez terminado el proyecto.

El balance de poder entre el
administrador del proyecto
y los jefes funcionales es
delicado.

El equilibrio de recursos
asignados a cada proyecto
puede generar roces entre
los Admon. De proyectos.

El  compartimiento  de

responsabilidades es
complejo.
Para superar esta

desventaja, el administrador
del proyecto decide “que” y
“cuando”, mientras que los
jefes funcionales deciden
“quien” y “como”.

La administracién matricial
viola el principio de unidad
de mando, pudiendo generar
confusién y desorden.

Fuente: elaboracion propia
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Conociendo cada una de las alternativas de organizacion que pueden ser aplicadas a los
proyectos, se realizara una evaluacion de las mismas utilizando criterios de seleccion que
permitan adaptar el proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad a las
microempresas de Metalmecanica de El Salvador.

Estos criterios se describen a continuacion:

e Naturaleza del Proyecto: se refiere a la complejidad que el proyecto presenta en
cuanto a la ejecucion del mismo.

e Duracion del Proyecto: si el proyecto es de corto, mediano o largo plazo.

e Tamario del Proyecto: cantidad de veces que se repetira el proyecto.

e Capacidad Instalada del duefio del Proyecto: con qué cantidad de recursos
cuentan los duefios del proyecto para realizar el mismo.

e Localizacion del Proyecto: si el lugar donde se instalara el proyecto estd cerca o
lejos de la empresa.

e Fuente de Financiamiento: se refiere a las condiciones que solicita la fuente de
financiamiento para proporcionar el dinero para la realizacion del proyecto.

e Atencion o prioridad por parte de la Direccion: qué tan relevante es para los
duefos del proyecto la realizacion del mismo.

e Grado de innovacién del proyecto: se refiere al grado de innovacion que presenta
el proyecto o no.

e Capacidad Administrativa del Personal: se refiere a si existe personal capaz de
Ilevar a cabo el proyecto dentro de la organizacion.

e Condiciones Socio — Politicas 0 Casos de Excepcion: se refiere a los beneficios
que trae a la empresa gue se conozca publicamente si se esta involucrada o no en el
proyecto.

Teniendo claros los criterios con los que se evaluaran los tipos de organizacion para la
seleccion de la organizacion del proyecto, se determinan los puntajes que se les asignaran a
cada criterio, de acuerdo a la adaptacion que tiene el tipo de organizacion.

Tabla 75. Puntaje para escoger la estructura organizacional

PUNTAJE
POCO 1
MEDIO 2
ALTO 3

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 76. Puntuacion segun la estructura

Criterio Funcional | Matricial | Exclusiva

1 | NATURALEZA DEL PROYECTO 3 2 1

2 | DURACION DEL PROYECTO 1 2 3

3 | TAMANO DEL PROYECTO 2 3 1

4 | CAPACIDAD INSTALADA DEL DUENO 3 5 1
DEL PROYECTO

5 | LOCALIZACION DEL PROYECTO 3 2 1

6 | FUENTE DE FINANCIAMIENTO 2 3 1

7 | ATENCION O PRIORIDAD POR PARTE DE 1 5 3
LA DIRECCION

8 | GRADO DE INNOVACION DEL PROYECTO 3 2 1

9 | CAPACIDAD ADMINISTRATIVA  DEL 1 5 3
PERSONAL

10 | CONDICIONES SOCIO - POLITICAS O 5 3 1
CASOS DE EXCEPCION

Total 21 23 16

Fuente: elaboracién propia

Como se puede observar, el tipo de organizacion con mayor puntaje es el Matricial, lo cual
se ajusta muy bien a este modelo, debido a que se utiliza una estructura similar al de la
empresa, con apoyo del personal de la empresa, pero lo llevan a cabo personas contratadas
Unicamente para el proyecto. De ahi que sale el hibrido.

4.11.2 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Para hacer del conocimiento de cada uno de los integrantes de la estructura organizacional
del proyecto, las responsabilidades que debe cumplir y que incidencia debe dejar segln sea
el papel que se le ha asignado ante cualquiera de las actividades del proyecto.

Para la determinacion de las responsabilidades en el desarrollo de las actividades del
proyecto, se establece una nomenclatura que permita identificar el grado de incidencia de
cada integrante, se muestra a continuacion:

Tabla 77. Nomenclatura de responsabilidades

NOMENCLATURA SIGNIFICADO

Aprueba
Consulta
Participa
Opinion Requerida
Inspecciona
Notificacion
Responsable

| Z|—|0o|T|o|>

Fuente: elaboracion propia
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4.12SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

4.12.1 DESCRIPCION

Los sistemas de informacién gerencial son una coleccion de sistemas de informacién que
interactlan entre si y que proporcionan informacion tanto para las necesidades de las
operaciones como de la administracion.

Este sistema es la forma ideal para poder generar y prever informacién a los ejecutivos y
directivos para que puedan tener soporte para la toma de decisiones en los procesos
cotidianos.

4.12.2 ACTIVIDADES PRINCIPALES DE LOS SIG’S.
1. Reciben datos como entrada, procesan los datos por medio de célculos, combinan
elementos de los datos, etc.

2. Proporcionan informacién en manuales, electromecanicos y computarizados

3. Sistema de Informacién de Procesamiento de Transacciones, Sistema de Informacion
para Administradores, Sistema de Informacion de Informes Financieros Externos.

A continuacion se presenta la estructura del Sistema de Informacion Gerencial propuesto
para el control y seguimiento del SGC.

4.12.3 REQUERIMIENTOS BASICOS DEL SISTEMA
Un requerimiento es aquel elemento necesario para el funcionamiento del sistema, para
nuestro proyecto se identifican tres tipos de requerimientos, a saber:

4.12.4 REQUERIMIENTOS DE INFORMACION (ESTRATEGICO)
Lo constituyen todos los registros a ser procesados en informes que se espera proporcione
el sistema. Entre estos estan:

4.12.4.1 PLANIFICACION Y PROGRAMACION DEL PROYECTO
Incluye la planificacion y programacion de todas las actividades del proyecto en funcion de
tiempo, costo y asignacién de recurso humano para cada actividad.

4.12.4.2 REGISTRO ACTUALIZADO DE TRANSACCIONES FINANCIERAS,
OPERATIVAS Y ADMINISTRATIVAS

Donde se detallan cada una de las operaciones financieras que se realizan durante el

proyecto: pago de personal, adquisicion de maquinaria y equipo, compra de materia prima,

etc. Asi mismo se incluye todas las actividades, criticas y no criticas, que se ejecutan en el

desarrollo del proyecto. Esto permitira analizar, evaluar y comparar lo que se va ejecutando

con lo planificado con miras a realizar acciones correctivas en caso necesario.
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4.12.4.3 INFORMES ACTUALIZADOS DEL ESTADO DEL PROYECTO
Donde se muestra de forma porcentual, el comportamiento planificado para las actividades,
y los comportamientos en cuanto a tiempos y recursos que se estdn consumiendo en la
realidad, para tomar medidas correctivas para las actividades subsecuentes.

4.12.5 REQUERIMIENTOS DE OPERACION

Para el correcto funcionamiento del sistema de informacion gerencial se requiere de ciertos
elementos béasicos que permitiran el procesamiento eficiente de la informacion, que sera
convertida en informacion util para la toma de decisiones de la gerencia del proyecto. Entre
estos elementos se tiene:

4.125.1 EQUIPO Y MATERIAL DIDACTICO
Constituye el equipo que contendra el sistema, donde los requerimientos minimos de
hardware y software son:

Requerimientos de Hardware: Procesador a 2.0 GHz o superior, 2 GB de memoria RAM,
120 GB.

Requerimientos de Software: Sistema Operativo Windows XP o superior y software pre
instalado: Microsoft Office Professional 2007 minimo (Microsoft Excel 2007 o superior).

También incluye impresora compatible con el equipo antes descrito, paginas de papel bond,
y tinta para la impresora.

4.12.5.2 RECURSO HUMANO

Para la manipulacion diaria del sistema se debe dar una capacitacion al personal del
proyecto encargado de manejar el sistema sobre la utilizacion de software, que son Gerente
del proyecto, gerente técnico y administrativo.

4.12.6 REQUERIMIENTOS DE DESARROLLO E IMPLEMENTACION
Para el desarrollar e implementar el sistema se requiere que se tenga el prototipo del
sistema lo cual de be incluir los siguientes elementos:

4.12.6.1 ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL SIG

Que incluye los diferentes subsistemas que lo conforman con su respectiva descripcion. Se
describen las funciones que realizaran dicho sistema y su importancia en cuanto a la toma
de decisiones.

4.12.6.2 MODELO SIG

Donde se esquematizan y detallan los insumos y productos del sistema. Este esquema debe
estar en concordancia con los objetivos y necesidades que se tenga y se espera sean
satisfecha con los resultados proporcionados por dicho sistema.
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4.12.6.3 FLUJO DE INFORMACION Y PROCEDIMIENTOS

Muestran los diagramas del flujo de datos, como se transforma los datos en informacion util
incluyendo el procedimiento de obtencion de la informacion y las personas encargadas en
obtenerla.

4.12.6.4 DISENO DE FORMULARIOS O FORMATO DE LOS INFORMES
Constituyen los formatos de cada uno de los informes que la gerencia desea proporcione el
sistema. Estos formatos son disefiados a partir de las necesidades y funciones que realizara
el sistema durante la ejecucion del proyecto. Dichas funciones y sub funciones se
describiran posteriormente.

4.12.6.5 PUNTOS DE CONTROL

Determinar los puntos de control e indicadores que calculara el sistema. Estos indicadores
seran de desempefio en costo y en cronograma y estaran emanado con los grados de avance,
fisico y financiero, del proyecto.
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4.12.7

llustracién 24. Estructura Funcional del SIG

ESTRUCTURA FUNCIONAL DEL SIG Y DE CONTROL.

Programacién de
Recurso Humano

Programacion de
Tiempo

Fuente: elaboracion propia

Programacion
Financiera

Control de avance

Sistema Contable

Indicadores

Informes
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4.12.7.1 DESGLOSE DEL SIG
Antes de definir la estructura del SIG es necesario agrupar las funciones antes descritas en
tres categorias, que representas los subsistemas del SIG:

1. Planificacion y Programacion del proyecto: Incluye la planificacion y
programacion de los recursos humano, financiero y de tiempo a utilizarse en la
ejecucion del proyecto.

2. Seguimiento y control: Incluye informacion sobre el control del avance, fisico y
financiero, del proyecto y su sistema contable. Se analizan dichos avances y los
movimientos financieros realizados durante la ejecucion del proyecto.

3. Estado del Proyecto: Determina y evalla el estado del proyecto en un punto dado
del mismo por medio del andlisis de valor ganado e indices de desempefio. Brinda
a su vez informes que miden la efectividad del proyecto por paquetes de trabajo,
lo que permite y facilita tomar acciones correctivas en caso necesario.

4.12.7.2 DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA SIG

4.12.7.3 PLANIFICACION Y PROGRAMACION DEL PROYECTO

e Programacion de recurso humano: Presenta el personal asignado a cada actividad
del proyecto. Incluye el control de dicho personal y las reprogramaciones en caso
que fuese o se considerara necesario.

e Programacion en tiempo: proporciona la calendarizacion y duracion de cada una
de las actividades del proyecto.

e Programacion financiera: Muestra los costos asignados a cada una de las
actividades del proyecto.

4.12.7.4 SEGUIMIENTO Y CONTROL

Control de Avance: Permite medir el grado de avance del proyecto con el objeto
de poder tomar acciones correctivas. Evalla y compara los avances, real versus lo
planificado, para determina el nivel de alcance o logro de los objetivos y metas
establecidas. Para el proyecto se tienen dos tipos de avances, a saber:

e Avance Fisico: Mide el % de avance fisico alcanzado en tiempo real del
proyecto, ejecucion, y determina la variacion en relacion con lo planificado.
El control de este avance incluye infraestructura, recibimiento de
Maquinaria y equipo e instalacion de los mismos.

e Avance Financiero: Mide el % de avance financiero alcanzado en la
ejecucion del proyecto y lo compara con lo planificado para determinar su
variacion.

e Sistema Contable: Proporciona el método, procedimientos y formatos utilizados
para la organizacion, control y registro de la informacion financiera del proyecto,
de tal modo que permita a los directores tomar las decisiones financieras
pertinentes. Entre los elementos de esta seccion se tienen:
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e Balance General.
e Estado de Resultado.
e Flujo de Efectivo.

4.12.7.5 ESTADO DEL PROYECTO (EVALUACIONES)
e Indicadores de desempefio: Estos indicadores miden el estado del proyecto en un
punto dado (cortes del proyecto).
o Andlisis de valor ganado.
o Indice de desempefio de costos.
o Indice de desempefio de cronograma.
e Informes de desempefio: Generan informes de los indicadores de desempefio, que
miden el estado del proyecto en un punto dado, los cuales son dados a diferentes
instancias de control. También se incluiran informes de riesgos y reprogramaciones.

4.12.8 MODELO Y SISTEMA GENERAL

Para la aplicacion del modelo se empleara la metodologia del Proceso de Disefio, siendo las
actividades a desarrollar de ENTRADA, PROCESO Y SALIDA como se muestra a
continuacion:

llustracién 25. Modelo General del SIG

PROCESO

4 ) 4 N
« ACTIVIDADES ( \ « GRAFICA DE VALOR
« DURACION DE LAS GANADO
ACTIVIDADES « INDICADORES DE VALOR
« COSTOS GANADO
PRESUPUESTADOS + PLANIFICACION DEL « ACCIONES
« CATALOGO DE CUENTAS PROYECTO CORRECTIVAS
« EMPLEADOS « ACTA DE CONSTITUCION *« PROYECCIONES
«DETALLE Y « IDENTIFICACION Y « PROCEDIMIENTOS
COMPROBANTE DE EVALUACION DE « FORMULARIOS
FACTURA RIESGOS « ESTADOS FINANCIEROS
« PUNTOS DE INTERES DEL * SISTEMA CONTABLE « DETALLE DE RIESGO
PROYECTO « CALCULO DE POR ACTIVIDAD
« COSTOS REALES PROYECCIONES \_ )
« SEGUIMIFNTO J WME_)

ENTRADA

SALIDA

Fuente: elaboracion propia
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4.12.8.1 SUBSISTEMA Y SUB MODELO

El Sistema de Informacién Gerencial del proyecto engloba o es un conglomerado de
subsistemas

que estan presentes en la administracion del proyecto.

llustracion 26. Subsistema del SIG

~
PLANIFICACION

DEL PROYECTO

ESTADO DEL
PROYECTO

SEGUIMIENTO Y
CONTROL

Fuente: elaboracién propia

Dentro de estos subsistemas existen modelos o sub modelos que se abordaran utilizando la
metodologia del Proceso de Disefio como se muestra a continuacion:

4.12.8.2 PLANIFICACION DEL PROYECTO

llustracion 27. Planificacion del proyecto

ENTRADA PROCESO

» Planeacion del » Analisis del plan 'y
proyecto medidas
* Recursos correctivas

SALIDA

» Resumen del plan
de actividades

* Requerimientos y

Humanos + Analisis de riesgos
* Riesgos « Determinacion de
« Avances avances y analisis

« Reprogramaciones de valor ganado.

riesgos
* Analisis del valor
ganado.

Fuente: elaboracién propia
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4.12.8.3 ESTADO DEL PROYECTO

llustracion 28. Estado del proyecto

ENTRADA

 Cronograma de
actividades

* Programacion
integrada

* Informes de
riesgos

Fuente: elaboracién propia

PROCESO

* Analisis de
actividades y
disefio grafico.

* Analisis de
riesgos

 Determinacion
de avance y
analisis de valor
ganado

4.12.8.4 SEGUIMIENTO Y CONTROL

llustracion 29. Seguimiento y Control del SIG

ENTRADA

» Balance Inicial

« Catalogo de
cuentas

Fuente: elaboracion propia

PROCESO

* Registro de
transacciones en
el libro diario

* Libro mayor

SALIDA

* Informes de
valor ganado

 Graficos de
Gantt

« Analisis de
riesgos

SALIDA

» Balance inicial
» Balance final

» Estado de
resultados
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4.13PLAN DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SGC

El plan de implementacion del Modelo de Sistema de Gestion de Calidad basado en las ISO
9001:2015 que se presenta a continuacion, parte de lo basico y lo esencial a seguir en toda
empresa u organizacion que desee llevar a cabo este proceso, sin embargo este estudio se ha
dedicado, principalmente, para las empresas que se dedican a la metalmecéanica, partiendo
del diagnostico que se realizo a las empresas tomadas como representativas en el capitulo
anterior, y en especial, a la empresa que sacé la brecha més baja entre su situacion actual y
lo que requiere la Norma. Lo que se plantea es que se tome como base el disefio de este
modelo de sistema y se adecUe segun la situacion de cada empresa, siguiendo el disefio base
que se ha propuesto, ya sea que la empresa presente una situacion similar a la tratada en
este estudio o que la brecha con los requerimientos ISO sea menor.

Cabe aclarar que obtener una puntuacion baja en la brecha no es sefial de algo negativo o de
que la empresa no es funcional, sino que da visibilidad de lo que se tiene y a lo que se
quiere llegar para cumplir los requisitos que sefiala la Norma ISO 9001:2015, la cual aporta
mejoras a los procesos en general de las empresas y pretende hacer un éptimo uso de los
recursos maximizando las ganancias.

En general, para una empresa que busque establecer un Sistema de Gestidn de la Calidad,
un proceso de implementacion de dicho Sistema con base en las ISO 9001 requiere de unas
condiciones iniciales que garanticen el éxito del mismo, generando un entorno apropiado de
confianza, trabajo en equipo, compromiso, y sobre todo, sentido comdn. Se recomiendan
las siguientes acciones como estrategia para la implementacion:

e Compromiso visible y continuo por parte de la alta direccion. Corresponde al
elemento méas importante por si mismo.

e Realizar lo l6gico a largo plazo para el negocio. EI SGC se crea para apoyar las
operaciones de manera efectiva y eficaz y no para generar papeleo y burocracia.

e Planificar bien y con tiempo. La planeacion y la organizacién del proyecto
representan un gran esfuerzo, por lo que ello influye en gran medida sobre el uso de
recursos, lo factible del proceso y el nivel de satisfaccion de los empleados.

e Utilizar, en lo posible, lo que ya se tiene. Determinar lo que se necesita permite
evaluar lo que se tiene para usar al maximo lo que funciona en forma adecuada.

e Utilizar recursos externos adecuados, como la experiencia y el conocimiento de

quienes han realizado el proceso, particularmente en lo que respecta a bibliografia,
software, consultores confiables.
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e Documentar lo que se haga. Proporciona visibilidad del proyecto, una guia para el
trabajo, una base de referencia para revisar el avance y un registro de lo realizado
como referencia futura, aunque se debe evitar documentar lo innecesario.

e Flexibilidad para ajustar los planes a medida que se avanza. Realizar evaluaciones
rutinarias del avance y hacer los cambios necesarios: una buena planeacion del
proyecto reducira significativamente los ajustes en las etapas posteriores del mismo.

e Involucrar a los empleados. Su experiencia y saber aportan al proyecto; su
participacion en el andlisis, definicion y documentacion de sus labores es esencial.

Sin embargo, en términos practicos, la implementacién de un sistema basado en dicha
norma, puede traer consigo algunas dificultades para las empresas. Estas dificultades
pueden depender de factores como el sector, la localizacion, etc. Y dependeran de la
organizacion, sin embargo, la principal dificultad con la que se topa la norma es la falta de
compromiso por parte de la direccion para hacer realidad la implementacion de un sistema
de Gestion de Calidad exigente como el que se propone. De hecho, en uno de los
requerimientos de la Norma, llamado Liderazgo, se especifican los requisitos a cumplir por
parte de la alta direccion de las empresas que se comprometen con su implementacion. Se
refiere a aspectos como la definicion de las politicas a seguir para su cumplimiento, las
autoridades definidas para salvaguardar el mismo y la aprobaciéon de los objetivos; asi
como el compromiso de la directiva para con la gestion de la calidad en el seno de la
empresa.

Aunque la norma se ejerce de manera voluntaria, ya que la organizacion que la lanza no
puede exigir el cumplimiento, en algunos sistemas de calidad de algunos sectores
productivos, la ISO 9001 se convierte en un requisito indispensable para mantener la
competitividad en el mercado.

El aumento de la competitividad va de la mano con de la productividad. Este beneficio es
alcanzado tras la evaluacién inicial y la consecuente mejora de procesos durante la
implementacién de la norma. También se consigue gracias a la capacitacion y mejora de la
competencia de los empleados a todo nivel. Al tener mas y mejor documentacion de los
procesos de trabajo y gestion, se produce de manera natural una estabilidad en el
desempefio de labores, menos desperdicios y menos repeticién de procesos. Los gerentes
pueden olvidar las llamadas problematicas fuera de horarios laborales porque son
justamente sus empleados los que, gracias a la informacion que ahora tienen, estan
capacitados para resolver las cuestiones.
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Por las exigencias propias de la norma, las empresas pueden observar que el sector
administrativo es el mayor involucrado en el sistema. Su obligacion es la de ser participe
del disefio de la politica y objetivos de calidad. Su labor sera la de revisar los datos
provenientes del sistema de gestion de calidad, estableciendo asi metas que deriven en un
progreso continuo, de la mano de los macro objetivos planteados.

Los beneficios que las empresas obtienen al decidir implementar la norma 1SO 9001,
muchas veces, son derivados de los objetivos de calidad establecidos. Para lograr que estos
beneficios sean tangibles, es recomendable el planteamiento de metas intermedias; por
ejemplo, si el principal objetivo es incrementar la satisfaccion del cliente, se plantearan
metas parciales como bien podrian ser la reduccion de los reclamos o los plazos de entrega.
Si por ejemplo, se conoce que el numero promedio de reclamos recibidos al afio es de 50,
se puede establecer como objetivo, que esta cifra se reduzca a la mitad, dando formacion,
mejorando maquinarias y equipos, adquiriendo herramientas mas eficientes, etc. Esto
dependeré del tipo de empresa del que se trate.

Otro ejemplo de objetivo tipico es mejorar los procesos dentro del sistema de gestion para
incrementar los beneficios de la empresa. Algunas de las metas parciales en este caso,
serian la reduccion de materiales desechados, o la mejora del ambiente de trabajo, donde la
capacitacion de los lideres, tanto intermedios como altos, seria algo basico.

Es muy importante, para obtener beneficios reales y entender el impacto de la
implementacién de la norma, establecer indicadores de seguimiento de cada objetivo
planteado. El registro del progreso de los pardmetros para poder realizar comparativas es
tan importante como la comunicacién de dicha evolucion a los sectores pertinentes dentro
de la organizacion.?

4.13.1 GENERALIDADES DEL PLAN DE IMPLEMENTACION DEL

MODELO DE SGC
El plan de implementacidn, es el resultado de la planificacion para dirigir el desarrollo del
proyecto, desde su inicio hasta su terminacion en un plazo determinado y a un costo dado
para alcanzar de manera efectiva el objetivo propuesto.

La implementacion es el periodo del proyecto en el que se realiza la ejecucion del proyecto
y consiste en determinar y ordenar las diferentes actividades que son necesarias para
alcanzar los objetivos que son establecidos previamente. De tal manera que los recursos
humanos, materiales y financieros se coordinaran eficazmente, con el propdsito de
determinar el curso de accion que se seguira, para que el proyecto sea finalizado
satisfactoriamente.

# (Objetivos y beneficios del sistema de gestion de calidad 1SO 9001, 2014)
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Para el plan de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO
9001:2015 para las microempresas de Metalmecanica de El Salvador se han considerado
los siguientes aspectos:

» Estructura del Desglose del Trabajo para la implementacion del Sistema de Gestidn
de Calidad.

» Duracion del proyecto de implementacion.

» Estructura organizativa propuesta para la implementacién del SGC.

De las partes que componen el Plan de implementacion para el Sistema de Gestion de la
Calidad, se presenta a continuacion una breve descripcion de cada una de ellas:

» Estructura del Desglose del Trabajo para la implementaciéon del Sistema de
Gestion de Calidad (EDT).

Es una herramienta fundamental que consiste en la descomposicién jerarquica del trabajo a
ser ejecutado para cumplir con los objetivos de éste y crear los entregables requeridos.

El propdsito de una EDT es organizar y definir el alcance total del proyecto. Su forma
jerarquica permite una facil identificacion de los elementos finales, llamados "Paquetes de
Trabajo". Se trata de un elemento exhaustivo en cuanto al alcance del proyecto, y sirve
como base para la planificacion del proyecto. Todo trabajo del proyecto debe poder rastrear
su origen en una 0 mas entradas de la EDT.
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4.13.2 ESTRUCTURA DEL DESGLOSE DEL TRABAJO

lustracion 30. Estructura del Desglose del Trabajo

Implementacion del SGC
1

Fuente: elaboracion propia
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DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

4.13.3 DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA DEL DESGLOSE DEL
TRABAJO.

4.13.3.1 DESCRIPCION DE LOS NIVELES DE LA ESTRUCTURA DE
DESGLOSE DEL TRABAJO.

Para mayor comprension se hace uso de la siguiente metodologia de asignacion de niveles

para la estructura de desglose del trabajo:

Nivel 0: Representa la Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Objetivo: Establecer la metodologia para la difusion de la estructura y la puesta en marcha
de los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad.

Nivel 1: Representa para este proyecto cada uno de los entregables que se han establecido,
dentro de los cuales se encuentran los siguientes:

Comunicacion del SGC
Adopcion del Modelo
Planificacion del SGC
Documentacion
Requerimientos de la Norma
Gestion de recursos
Capacitacion y reuniones
Evaluacion y Control
Implementacion

©oOoNo R wdPE

Nivel 2: Representa para este proyecto, cada una de las subdivisiones en las que pueden
desglosarse los entregables que se observan en el nivel anterior; estos reciben el nombre de
sub entregables, y son los siguientes:

1.1 Difusion del SGC

1.2 Politicas, Acuerdos y Objetivos del Sistema
1.3 Comunicacion al cliente

2.1 Diagnostico de la situacion actual (Célculo de la brecha)
3.1 Planificacion del proyecto

4.1 Implementacion del sistema documental

51 Implementacion de procesos obligatorios
6.1 Gestion de RRHH

6.2 Gestion de recursos

7.1 Capacitacién al personal

7.2 Reuniones informativas
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8.1 Evaluacién de la eficacia de la capacitacion
8.2 Evaluacién del desempefio individual

8.3 Medicion de los indicadores

8.4 Medicidn de la satisfaccion del cliente

8.5 Control de las no conformidades

9.1 Implementacién del Sistema y sus partes

4.13.3.2 DESCRIPCION DE LOS ENTREGABLES Y SUB-ENTREGABLES.

2. Adopcién del Modelo

Debido a las caracteristicas de las Normas 1SO, éstas se aplican mejor a una sola empresa y
no tanto asi a un grupo numeroso de empresas, como es el caso de este estudio en
particular; por lo cual se busca proporcionar una base sélida para el desarrollo sostenible
del plan de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en las Normas
ISO 9001:2015 en las microempresas de Metalmecénica de El Salvador.

Esta actividad ha sido disefiada estratégicamente y como actividad inicial en el plan de
implementacién con el objetivo que las microempresas en cuestion puedan evaluar su
situacion basandose en el modelo que se presenta, es decir, midiendo la brecha que existe
entre su situacion actual y la que establece la Norma 1SO 9001:2015.

2.1  Diagnoéstico de la situacién actual (Célculo de la brecha)

2.1.1 Determinacion de las caracteristicas culturales del entorno de la
organizacion

Conocer tradiciones, ideologias, religiones y costumbres de las personas que se encuentran
externas e internas a la organizacion, con el objetivo de entender su participacion y
respuesta a los cambios que haga la organizacion. Por ejemplificar, si se cambiaran los
horarios o se establecieran horarios rotativos, es necesario saber si esto afecta a los
empleados por el lugar donde residen o por los dias que utilizan para celebrar sus
costumbres religiosas (como los adventistas que guardan los sabados para adorar a Dios).

2.1.2 Definicion del contexto de la organizacion

Determinar las cuestiones internas y externas que afectan a la organizacion. La técnica mas
sencilla y préctica que se sugiere es la matriz FODA, Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas (Ver anexos), ya que muestra de forma matricial el entorno a nivel
empresarial y permite establecer estrategias para mejorar lo que necesite mejora.
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2.1.3 Establecer estrategias FODA (también llamadas DAFO)

Establecer las estrategias que permitan aprovechar lo positivo y contrarrestar lo negativo de
los factores externos e internos que afectan a la empresa.

Estrategias FODA:

Las estrategias FO (Fortaleza-Oportunidad): Usan las fuerzas internas de la empresa para
aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.

Las estrategias DO (Debilidad-Oportunidad): Pretenden superar las debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas.

Las estrategias FA (Fortaleza-Amenaza): Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar
o disminuir las repercusiones de las amenazas externas.

Las estrategias DA (Debilidad-Amenaza): Son tacticas defensivas que pretenden disminuir
las debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.

2.1.4 Obtener informacion de los clientes y sus necesidades

Con esta actividad se busca establecer los requerimientos del cliente en cuanto a los
productos y servicios de la empresa, ademas crear los registros de los clientes que
adquieren productos y servicios de la empresa, de manera que facilite la comunicacién con
ellos.

2.1.5 Requisitos de las demas partes interesadas

En esta actividad se establecen y registran los lineamientos a seguir para cumplir con los
requerimientos de las demas partes, llamense asi a las entidades gubernamentales y no
gubernamentales que de una manera u otra estan involucradas con la empresa.

Con esta actividad se busca estar al dia con los requerimientos legales y que no se pasen
por alto para evitar problemas posteriores.

2.1.6 Determinacion del alcance del SGC a implementar

La determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad incluye los procesos
necesarios para garantizar que el sistema contiene todo el trabajo necesario para completar
las actividades planificadas con éxito.

A la hora de fijar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 lo mas
importante es definir y controlar qué se incluye y que no se incluye en dicho sistema.
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El alcance no tiene un limite de tamafio y se debe incluir de forma suficiente la informacion
para determinar lo que se encuentra cubierto por los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad. La fabricacion de la declaracion del alcance simple y facil puede facilitar el
enfoque de los esfuerzos del Sistema de Gestion de la Calidad y evitar preguntas
innecesarias acerca de las actividades que usted puede realizar.

2.1.7 Determinacion de la situacion actual respecto a lo que requiere la norma
(Célculo de la brecha)

Para ello es necesario realizar listas de verificacion de los requisitos de la Norma, encuesta
para determinar la satisfaccion del cliente, revisar documentacion existente, establecer una
valoracion. Mediante la valoracion, se podra calcular la brecha existente entre la situacion
actual y los requerimientos de la norma.

Algunos aspectos a evaluar:

v' Personas
Infraestructura
Ambiente para la operacion de los procesos
Seguimiento y medicion
Conocimientos de la organizacién
Competencias de sus trabajadores
Toma de conciencia
Comunicacion
Documentacion
Control, entre otros.

LU ORK

3. Comunicacion del SGC
3.1 Difusion del SGC
3.1.1 Elaboracién del Plan de Comunicaciones

Todo proceso organizacional requiere de procesos de comunicacion, ya que en esto suele
radicar la diferencia entre el éxito y el fracaso, pues constituye la herramienta mas poderosa
de la organizacion para alinear y especialmente orientar todas las practicas individuales y
de equipo hacia el logro de una visién y objetivos comunes.

Los siguientes principios de comunicacion son los mas frecuentes y fundamentales pilares
de una buena comunicacion en la organizacion:

e Informar: Hacer participe a todos involucrados sobres los procesos a seguir.
e Orientar: Explicar con instrucciones claras y precisas a los involucrados sus
diferentes roles y responsabilidades.
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e Controlar: Vigilar que las tareas delegadas se realicen correctamente y corregir en
caso que Nno sea asi.

e Apoyar procesos de cultura organizacional: Fortalecer y difundir el respeto y
tolerancia a las diferentes costumbres dentro de la organizacion, buscando la
armonia con lo que se espera de cada uno.

e Facilitar la expresion emocional de los individuos: Permitir que los involucrados
expresen lo que no entienden y lo que no comparten, a la vez que sean capaces de
proponer diferentes ideas de hacer las cosas, a manera de llegar a un consenso y
propiciar un ambiente de inclusion y empoderamiento en las diferentes actividades a
realizar, lo que permite que los involucrados se sientan “parte de” y adopten la
responsabilidad con motivacion.

La organizacion debera, conforme a sus necesidades de comunicacion y a su cultura,
establecer los mecanismos mas efectivos y dindmicos para gestionar sus comunicaciones
tanto internas como externas.

Algunos de los diferentes medios de comunicacion que existen pueden ser formales e
informales, directos e indirectos, tales como mensajes escritos, boletines informativos,
folletos, cartillas, afiches, mensajes audiovisuales, sonoros, correos, entre otros.

3.1.2 Informar al personal sobre el sistema, generalidades y definiciones.

El objetivo primordial de esta actividad es dar a conocer a cada uno de los miembros de la
organizacion qué es un sistema, sus componentes esenciales, requisitos, beneficios de
implementar un sistema, entre otros; con el fin de garantizar el mejor desempefio a través
del conocimiento de sus ejecutores. Se daran a traves de:

v" Reuniones informativas entre los mandos medios y la alta direccion.
v Charlas a empleados

v' Carteleras informativas

v Videos

3.1.3 Capacitacion sobre las ISO y la ISO 9001:2015

Esta actividad tiene como objetivo principal que los participantes conozcan todos aquellos
conceptos fundamentales y mas significativos de las Normas ISO y la Norma ISO 9001
version 2015, especificamente, de manera que se logre un adecuado soporte a las etapas de
planeamiento e implementacion del sistema de gestidn de la calidad.

Se buscaré lograr lo siguiente:
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e Interpretar los Principios Fundamentales de la Gestion de la Calidad.

e Adquirir conocimientos tedrico-operativos para planificar y documentar procesos.

e Comprender la importancia de la aplicacion de los requisitos de 1SO 9001:2015 en
la organizacion.

e Adquirir conocimientos tedrico-operativos para optimizar actividades dentro de sus
espacios de trabajo.

e Conocer y aplicar los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

e Comprender la importancia del enfoque del pensamiento basado en los riesgos en el
SGC.

e Conocer las estrategias y herramientas para la implementacion de 1ISO9001:2015.

e Conocer y generar las competencias para aplicar los requisitos de la Norma ISO
9001:2015.

3.2 Politicas, Acuerdos y Objetivos del Sistema
3.2.1 Creacion de politicas

Deben crearse las politicas bajo las cuales se llevara a cabo el SGC. La politica de calidad
de la empresa es la declaracion escrita del compromiso de la Alta Direccion con el Sistema
de Gestion de Calidad. Su funcion es comunicar a la organizacion que se tiene la decision
de mantener el esfuerzo para cumplir con los objetivos del sistema y establecer que la
satisfaccion del cliente y el cumplimiento de requisitos son prioridad. Ademas es elemental
que ésta sea entendida por todos los niveles de la organizacién, con la finalidad que las
actividades se realicen bajo este marco de referencia.

3.2.2 Creacién de Acuerdos

Se establecen los acuerdos entre todas las partes para el cumplimiento de sus roles dentro la
empresa.

3.2.3 Creacion de Objetivos

Los objetivos son expresiones formales y mesurables de la politica y por ello son un medio
para implementarla. Son los propositos formales que enmarcan los planes de accion en la
organizacion.

Al momento de crear los objetivos, se debe asegurar que se tengan metas definidas de
manera concreta, en lo posible en términos cuantitativos y obedeciendo las reglas basicas
de los objetivos: aplicables, mesurables (medibles), alcanzables, comprensibles y
coherentes con las metas de la organizacion.
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Deben definirse de manera que permitan:

. Establecer las acciones que garanticen el cumplimiento de las funciones
administrativas y técnicas.
. Disefar los instrumentos de verificacion de cumplimiento

3.3  Comunicacion al cliente
3.3.1 Comunicar a los clientes sobre el proceso de implementacion del SGC

Normalmente las empresas esperan a que los clientes Illamen para informar los problemas,
sin embargo es mucho méas recomendable que sea la empresa quien inicie llamadas de
servicio al cliente por eventos desencadenantes especificos. En este caso, ya que la empresa
esta planeando una mejora de sus procesos actuales, se debe llegar de forma proactiva a los
clientes e informarles acerca de estas nuevas funciones. Ademas, se debe aprovechar para
preguntarles si han tenido algin problema con un error especifico y hacerlos sentir parte del
proceso de mejora. Los clientes suelen sorprenderse y emocionarse cuando se hace que se
den cuenta de algo antes de que suponga un problema para ellos mismos o, en el mejor de
los casos, cuando supone algo bueno para ellos, ademas pueden aportar de forma
significativa al expresar sus necesidades y reclamos.

Con demasiada frecuencia, las comunicaciones a los clientes de las empresas se centran en
las caracteristicas, funcionalidades y actualizaciones de un producto. Pero el cliente
siempre querra ir mas alla y conocer qué es lo que hay en todo eso que le pueda interesar.
Por lo que se debe enfocar las comunicaciones tanto verbales como escritas en el valor y los
beneficios, pero no en las caracteristicas, evitando al mismo tiempo la hipétesis de que los
clientes entiendan automaticamente el impacto de las nuevas caracteristicas o
funcionalidades

4. Planificacion del SGC
4.1  Planificacién del proyecto
4.1.1 Establecer la organizacion del proyecto

Una vez la organizacion se haya decidido por llevar a cabo un Sistema de Gestion de
Calidad, es necesario que conforme un equipo de trabajo que se responsabilice de liderar y
sacar adelante el desarrollo de éste. Se puede escoger entre contratar los servicios de
personal calificado externo a la empresa, o0 bien, establecer un nuevo equipo de trabajo con
el personal que ya se tiene eligiendo a los mas calificados para llevar a cabo una tarea de tal
magnitud.
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Una estructura para este tipo de sistema debe contar con lo minimo siguiente:

v' Comité de Coordinacion de Calidad: Participan los miembros directivos con

autoridad y poder de decision, a fin de dar viabilidad y agilidad al desarrollo y
mantenimiento del sistema.
Ademas tendra como objetivo y responsabilidad definir las directrices y politicas de
implementacion del sistema. Su responsabilidad incluye la planeacion del trabajo,
conformacién de los grupos de trabajo, definicion de normativas, objetivos,
responsabilidad y resultados, direccion de ejecucion, seguimiento del avance,
evaluacion permanente de la efectividad y toma de decisiones para su mejoramiento
y la implementacion en si del SGC.

v" Grupos de Trabajo: Se caracterizan por tener conocimiento de la organizacion, del
area en que trabajan y los procesos y actividades a su cargo.
o Equipo Técnico
o Equipo Auditor

4.1.2 Establecer el plan de trabajo y sus actividades

Es necesaria la elaboracidn de un plan de trabajo detallado que refleje las actividades que
sera necesario llevar a cabo para la implementacién del sistema, cada una con la definicién
de métodos, tareas, tiempos, estandares y formas deseables de como debe darse el proceso,
instrumentos e indicadores, de tal manera que puedan entenderlo todos los responsables de
ejecutar el plan de trabajo, tanto en mandos altos, medios y los demas trabajadores.

4.1.3 ldentificacion y analisis de riesgos

La identificacion del riesgo es el elemento de control que permite establecer la probabilidad
de ocurrencia de los eventos positivos y/o negativos y el impacto de sus consecuencias,
calificandolos y evaluandolos a fin de determinar la capacidad de la entidad para su
aceptacion y manejo.

A fin de identificar los riesgos, la organizacion debe:

. Describir cada uno de los riesgos que afectan el desempefio de los
macroprocesos, procesos y actividades;

. Identificar de manera precisa los efectos de cada riesgo en los macroprocesos,
procesos Yy actividades del modelo;

. Identificar de manera precisa los agentes generadores de cada uno de los riesgos,
en los macroprocesos, procesos Yy actividades donde podrian ocurrir;

. Determinar y describir las causas de los riesgos.
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Entre los métodos empleados para identificar riesgos se encuentran las listas de chequeo,
los juicios basados en la experiencia y registros, los diagramas de flujo, la técnica de lluvia
de ideas, el analisis de sistemas, el anélisis de escenarios, etc.

4.1.4 Asignacion de responsabilidades y recursos

Para cada una de las actividades definidas para el plan de trabajo, se establecen los recursos
a utilizar y el o los responsables de su ejecucion, los cuales deben garantizar que la
actividad se realice en la forma y tiempo requeridos, bajo los pardmetros de ejecucion
planeados, cuidando que los resultados se obtengan de la forma establecida.

Ademas, los recursos deben definirse con el mayor grado de exactitud posible, indicando
cantidades y unidad de medida para cada recurso.

4.1.5 Establecer cronograma de actividades

Una vez establecidas las actividades, recursos y los responsables, se debe elaborar un
cronograma general donde se relacionan cada una de las actividades a realizar, teniendo en
cuenta el orden de ejecucion, el responsable y las fechas de iniciacion y terminacion, asi
como los recursos a utilizar para poder planear también los desembolsos a realizar.
Ademas, es necesario elaborar un cronograma individual para cada uno de los responsables,
indicando las actividades que estan a su cargo.

5. Documentacion
5.1  Implementacion del sistema documental
5.1.1 Levantamiento de procesos

Elaboracion de mapas de procesos, Diagramas de flujo de proceso, Mapas de rutas, mapas
de riesgos, procedimientos e instructivos, entre otros.

5.1.2 Elaboraciéon de Manual de la calidad

El manual de la calidad es un documento que presenta la estructura del SGC de una
organizacion, establece sus disposiciones generales y describe los procesos del sistema. Se
deben considerar las directrices y requisitos y la necesidad de que el Manual de a la
organizacion el enfoque de gestion por procesos.

Este manual se debe definir sobre la base de las normas 1SO 9001:2015.
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Debe contener como minimo:

e Titulo

e Tabla de contenido

e Alcance

e Politica de Calidad

e Valores

e Objetivos de Calidad

e Descripcion del Sistema
e Procesos

5.1.3 Elaboracion de Manual de Procedimientos

Este manual debera definir los procesos, actividades y funciones que se realizan en la
organizacion. Para el tipo de organizacién en la que sus actividades principales se centran
en la elaboracion de productos, como es el caso de la metalmecanica, se pueden utilizar
herramientas como diagramas de flujo de procesos para describir mejor y de una manera
gréafica los procesos que se llevan a cabo en la organizacion.

5.1.4 Elaboracion de Manual de Instrucciones

Este manual va de la mano con el Manual de Procedimientos, ya que se describe de una
manera mas detallada y especifica, las actividades para realizar los procesos, como las
maquinas y equipos a utilizar, los materiales especificos, registros, regulaciones, entre
otros.

5.1.5 Elaboracion de otros manuales que se consideren necesarios.

Ademas de estos manuales, hay otros que pueden considerarse necesarios para la
organizacion, como Manual de Funciones, Manual de la Organizacion, Manual Normativo,
entre otros.

6. Requerimientos de la Norma
6.1  Implementacion de procesos obligatorios
6.1.1 Proceso de liderazgo y compromiso

Esta actividad se centra en el establecimiento de la politica de calidad, roles,
responsabilidades y autoridades en la organizacion. Estd ligado a las funciones de las
autoridades altas y medias dentro de la organizacion.
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6.1.2 Planificacion de los procesos de la organizacion

Planificacion de acciones para abordar riesgo y oportunidades y el establecimiento de los
objetivos de calidad, cambios y las acciones para llevarlos a cabo.

6.1.3 Determinar y proporcionar los recursos de apoyo para los procesos de la
empresa

Dentro de los recursos de apoyo se encuentran:

e Recurso Humano: Una parte esencial de un buen plan consiste en considerar quién
hara qué. Se debe escoger personas competentes para el cargo designado. La Norma
ISO 9000:2000 menciona que el personal que realice trabajos que afecten la calidad
del producto (y servicios) debe ser competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiada.

e Materiales, maquinaria y equipo: Se deben considerar los recursos que utilizaran
las personas anteriormente mencionadas, de manera que puedan realizar su trabajo
con mayor eficiencia y eficacia. Parte de recursos tan simples como papel, lapiz,
boligrafos, computadora, calculadora, cronémetro, instrumentos de medicion,
maquinaria y equipo para los procesos clave de la empresa, aparatos de
telecomunicacion, entre muchos otros.

7. Gestion de recursos
7.1  Gestion de RRHH
7.1.1 Gestionar instructor/es para impartir capacitaciones al personal

Para que el recurso humano cumpla con las competencias mencionadas por la ISO 9000, es
necesario que la organizacion aporte también a la educacion y formacion de éstos, mediante
las capacitaciones suministradas interna o externamente. Para ello es necesario gestionar
instructores capacitados en la formacion de personal y que conozcan sobre las disposiciones
de la ISO 9001:2015.

7.2 Gestion de recursos
7.2.1 Establecimiento del plan de compras

En la planificacion de un producto, es necesario identificar qué recursos deben adquirirse
para su realizacién, y estas compras tienen incidencia directa en el cumplimiento de las
caracteristicas de calidad del producto o servicio, y, por tanto, en la satisfaccién del cliente.
Considerando los tipos de caracteristicas de calidad (técnicas, de oportunidad de servicio,
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requisitos legales y de seguridad), las compras que tienen incidencia en la calidad de un
producto incluyen:

. Materias primas

. Partes y componentes

. Insumos

. Material de empaque y embalaje

. Servicios de transporte, mensajeria 0 intermediacion, que afectan el
cumplimiento en la oportunidad de entrega

. Servicios personales

. Tratamiento de materiales

. Maquilas

. Servicios de comunicaciones

. Mantenimiento de infraestructura, maquinaria, equipos, incluidas actividades
metrologicas

. Servicios de laboratorio de pruebas y ensayos

. Capacitaciones

. Magquinaria, equipos, infraestructura y tecnologia de la informacion

La organizacion puede elaborar un listado de los productos y servicios que afectan la
calidad para el nuevo producto o proyecto, y de sus potenciales proveedores, para
agregarlos posteriormente a los listados completos de productos comprados y proveedores
de la organizacion.

Es de mucha importancia que la organizacion tenga definidas y documentadas las
especificaciones de los productos y servicios que compra, puesto que esta informacion se
convierte en el fundamento de la verificacion de productos comprados.

Las especificaciones de los productos y servicios comprados que afectan la calidad del
producto se encuentran en documentos tales como:

. Fichas técnicas y de seguridad

. Hojas de especificacion

. Planos

. Ofertas de los proveedores

. Catalogos

. Contratos

. Competencias de las personas contratadas.

Finalmente se deben establecer la inspeccién de los productos comprados, dado que es la
actividad que asegura el cumplimiento de las especificaciones de compra, y sus resultados
son una entrada para evaluacion y seleccion de proveedores.
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7.2.2 Adquisicidn de servicios basicos

Esta actividad es una actividad bésica en todo proyecto y consiste en adquirir servicios
basicos que no se posean, como energia eléctrica, energia a 220V, agua, teléfono, internet,
entre otros servicios.

Se hace énfasis en esta actividad porque la empresa debe asegurarse que cumple incluso
con los requisitos mas minimos para llevar a cabo las actividades y que faciliten también
las tareas de sus empleados y aseguren su salud y bienestar.

7.2.3 Seleccidn y evaluacion de proveedores

Esta actividad tiene como finalidad determinar su capacidad para entregar productos o
servicios acordes con los requisitos de compra de la organizacion. Asi los criterios se deben
centrar en evaluar el nivel de cumplimiento de los requisitos de compra.

La organizacion puede aplicar para la seleccion y evaluacion de los proveedores los
mismos criterios establecidos en el plan de compras. Los criterios deben incluir los
requisitos por evaluar y el método de evaluacion.

Entre las preguntas que se podrian incluir se encuentran las siguientes:

. ¢ Qué tan confiables son?

. ¢Pueden suministrar lo que se desea?

. ¢ Cuentan con los recursos necesarios como equipo y personal?
. ¢Son aceptables el tiempo de entrega y precio cotizados?

. ¢Se han empleado antes?

. ¢ Cuentan con buena reputacion?

. Entre otras preguntas.

7.2.4 Compra de materias primas

Al igual que lo establecido con anterioridad, las compras deberan hacerse bajo el
cumplimiento de los requisitos establecidos en el plan de compras.

7.2.5 Compra de insumos

Al igual que lo establecido con anterioridad, las compras deberdn hacerse bajo el
cumplimiento de los requisitos establecidos en el plan de compras.

7.2.6 Compra de maquinariay equipo

Al igual que lo establecido con anterioridad, las compras deberan hacerse bajo el
cumplimiento de los requisitos establecidos en el plan de compras.
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8. Capacitacion y reuniones
8.1  Capacitacion al personal
8.1.1 Capacitacion al personal en general

Los grupos de trabajo directivo y técnico deben necesitan suplir sus necesidades de
capacitacién para dar cumplimiento a los objetivos del trabajo. Esta capacitacion debe dar a
conocer los objetivos, conceptos, caracteristicas y demas aspectos del disefio,
implementacidn, desarrollo, evaluacion y mejoramiento del SGC.

8.1.2 Charlas de sensibilizacion al cambio

Actividad mediante la cual se busca concientizar a todo el equipo de trabajo respecto a los
beneficios que trae el adoptar el nuevo método de trabajo.

8.1.3 Talleres de transformacion cultural
Se busca que el equipo de trabajo adopte un cambio hacia una cultura de mejora continua.
8.2  Reuniones informativas
8.2.1 Presentaciones de avances en las diferentes etapas del proyecto

Esta actividad se realizara mensualmente para presentar los avances del proyecto a los
interesados. En donde se muestren avances fisicos y financieros, asi como el progreso con
el recurso humano y su desempefio.

9. Evaluacién y Control
9.1 Evaluacion de la eficacia de la capacitacion
9.1.1 Medicion de la eficacia de la capacitacion

La empresa debe contar con varios mecanismos de evaluacion de la eficacia de
capacitacion, entre ellos se encuentran los indicadores de gestién de los procesos, pues si
éstos reflejan un desempefio 6ptimo se puede evidenciar que la persona responsable del
mismo cuenta con las competencias requeridas para su exitosa ejecucién. Adicionalmente,
los informes que provea el administrador de proyectos seran una forma de medir la eficacia
de los esfuerzo de formacion, pues reflejan la realidad del desempefio organizacional, asi
como la evaluacion de desempefio individual.
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9.2  Evaluacion del desempefio individual
9.2.1 Medicion del desempefio del personal durante los cambios

Esta actividad conforma un sistema que pretende valorar de manera regular y lo més
objetivamente posible el rendimiento de los empleados en la organizacion.

El sistema de evaluacion del desempefio parte del perfil de competencias y cumple su
funcion de valoracion respecto al trabajo desarrollado, los objetivos fijados u las
responsabilidades asumidas, junto a las condiciones de trabajo y caracteristicas personales.

Es importante también evaluar el autocontrol, lo que se entiende al proceso de
autoevaluarse su trabajo, detectando mejoras; de tal manera que la ejecucion de los
procesos, actividades y tareas bajo su responsabilidad garanticen el ejercicio de una funcion
transparente y eficaz, lo que le proporciona la responsabilidad para asumir sus propias
decisiones y regular su conducta.

Estas caracteristicas a medir para la evaluacion del desempefio, es importante que se
establezcan durante los cambios para poder evaluar el comportamiento de los individuos
ante el proceso de aceptacion o negacion de los nuevos procesos.

9.2.2 Medicion del desemperfio del personal después de los cambios

Al igual que en la actividad anterior, se medira el desempefio de igual manera, solamente
que en esta etapa se hara luego de los cambios, para evaluar la aceptacién y afectacion que
tuvo dentro de la organizacion.

9.3 Medicién de los indicadores
9.3.1 Medicion de la productividad

La productividad es una medida relativa, en el sentido de que su significado se basa en la
comparacion entre la razon de productividad del presente y la razon de productividad de un
periodo anterior al que se hace referencia como periodo base.

Es importante medir la productividad porque se requiere de un indicador relativo de la
efectividad con la que la organizacion ha ido utilizando los recursos en el proceso de
cumplimiento de los resultados deseados. Es decir, comparar el desempefio durante y
después de la implementacion con el desempefio de periodos anteriores. Surgiendo
preguntas como:

— ¢Se estd avanzando o se esta retrocediendo?
— ¢Cuél es la magnitud de ese avance o de ese retroceso?
— ¢Son eficaces los programas?
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Aunque por si mismos los indices de productividad no revelen en si las razones por las que
surgen los problemas, por lo que es necesario documentarlos para que sirvan a la direccién
para descubrir los problemas y su magnitud.

La productividad se define como la relacion entre la produccién total y los insumos totales;
esto es, la relacion entre los resultados logrados y los recursos consumidos; o la relacién
entre la efectividad con la cual se cumplen las metas de la organizacion y la eficiencia con
que se consumen esos recursos en el transcurso de ese mismo cumplimiento.

9.3.2 Medicion de la eficiencia

Los indicadores son necesarios para los procesos de mejora, ya que lo que no se mide no se
puede controlar y lo que no se controla no se puede gestionar. Sin embargo, la medicién no
debe gestionarse desde el punto de vista de la empresa sino desde la vision del cliente.

La eficiencia se relaciona con los recursos empleados para alcanzar un resultado
determinado, por lo que resulta evidente que se debe medir lo relacionado con el mercado,
los clientes, la tecnologia y la gestion interna; el sistema debe centrarse en los procesos y
no en las funciones; las areas deben alinearse con el fin de lograr un objetivo comun. Asi,
en lugar de optimizar indicadores propios, los departamentos trabajardn para mejorar el
desempefio de los procesos en los que intervienen, trabajando con indicadores de eficiencia.

Indicadores de eficiencia: La eficiencia tiene que ver con el cumplimiento de la tarea al
minimo gasto de recursos, ya sea tiempo, mano de obra, materiales o gastos; por lo tanto,
basado en esa consideracién, se puede considerar el gasto real contra el gasto
presupuestado.

9.3.3 Medicion de la eficacia

Este analisis completa la evaluacion del impacto que tiene el sistema de gestion de la
calidad ya que permite conocer:

e Si los resultados planteados fueron conseguidos (eficacia),

e Si los resultados obtenidos justifican el costo de la accién (eficiencia),

e Si pueden existir alternativas mas eficaces y eficientes para lograr los mismos
resultados.

La eficacia de una accion esta dada por el grado en que se cumplieron los objetivos
previstos en su disefio. Usualmente se recurre a una forma de planificacién como el marco
I6gico, en la cual se establece la jerarquia de objetivos: general, inmediatos, especificos,
metas y actividades.
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Para cada uno de los objetivos previstos se analiza la eficacia de la accion que es evaluada,
obteniendo un indice general de eficacia mediante una ponderacion59 de cada uno de los
indices por objetivo evaluado.

En el ejemplo a continuacion se muestra, en forma simplificada, el analisis de eficacia de
un programa sectorial de formacién por competencias. El objetivo propuesto, después de
cuatro afios, era desarrollar competencias laborales y facilitar el acceso al empleo de
expertos soldadores, en razon al crecimiento importante del sector industrial en un pais.

9.3.4 Medicion de indicadores economicos y financieros

Anadlisis Beneficio-Costo: Se expresa como una relacién entre los beneficios (utilidades)
obtenidos y los costos incurridos y utiliza como unidad de medida el dinero. En general, en
este tipo de analisis se busca una relacion beneficio-costo mayor a uno, justamente cuando
los beneficios son mayores que los costos.

Valor presente de los beneficios
*

B/C = 100

Valor presente de los costos

Dentro de los costos se incluyen: pagos a los capacitadores, salario del equipo del plan de
implementacién, el costo de materiales y equipo y el de los demés insumos identificados.
Como beneficios se toman la reduccion de productos imperfectos, la disminucién de
accidentes laborales, la mejora en productividad, entre otros.

9.4  Medicion de la satisfaccion del cliente
9.4.1 Determinar los métodos para obtener y medir la satisfaccion del cliente

Se deberéa determinar la manera de medir la satisfaccion del cliente. Parte de la satisfaccion
se puede averiguar mediante cuestionarios y encuestas que se trasladan a los clientes y de
ahi se obtiene una brecha entre lo actual y lo que deberia ser.

9.4.2 Elaborar cuestionarios y encuestas

Basicamente consiste en generar una serie de preguntas de la manera mas clara y breve
posible para que los clientes las contesten, lo cual constituye un método para la recoleccion
de informacion y medir la satisfaccion del cliente.

9.4.3 Tabulary analizar resultados

Estos resultados son los que determinan el grado de satisfaccion que posee el cliente
respecto a los productos y servicios de la empresa.
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De aca se obtienen datos cuantitativos y cualitativos. Los primeros permiten visualizar la
situacion de una forma medible, mientras que los segundos proporcionan informacién
ayudara a conocer las causas y efectos de los problemas y permitira crear soluciones.

9.4.4 Establecer parametros de control y mejora

Con estos parametros se podra llevar un mejor control de la situacion respecto a los clientes
y permitira medir y evaluar las acciones que se llevan a cabo para lograr la satisfaccion del
cliente.

9.5  Control del producto no conforme
9.5.1 Analizar las causas de las no conformidades

Se busca determinar las causas que ocasionan las no conformidades para buscar posibles
soluciones a esto. Usualmente se hace uso de herramientas como el diagrama de Pareto,
mejor conocido como el método del 80-20, para determinar las causas principales (en
términos porcentuales) y poder crear soluciones al respecto.

9.5.2 Tomar acciones correctivas de las no conformidades

Una vez determinadas las causas de las no conformidades, se deben enlistar y poner en
préctica acciones correctivas contrarreste estas causas. Ademas, debera documentarse cada
una de las causas con sus respectivas acciones correctivas para llevar un registro
actualizado y poder medir las mejoras.

10. Implementacion
10.1 Implementacién del sistema y sus partes
10.1.1 Puesta en marcha

Consiste en aplicar los cambios y mejoras que se han planteado para el cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

4.13.3.3 PROGRAMACION DE ACTIVIDADES

El proceso de programacion de proyectos o actividades, se hace de una manera integral que
se lleva a cabo mediante la utilizacion de métodos gréaficos, llamados redes, que se
caracterizan por el desarrollo de una serie de etapas que permiten incorporar en un solo
analisis los factores tales como el tiempo, mano de obra y costos, y poder de esta manera
definir el punto 6ptimo de ejecucion de cada actividad en funcion de la disponibilidad de
recursos fisicos, humanos, financieros y de tiempo como del minimo costo de ejecucion.
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En este contexto, en la metodologia de la programacion de proyectos encontramos dos
grupos de etapas o procesos especificos. Uno que consiste en obtener y preparar la
informacidn a utilizar, y otro en el que se aplica esa informacion para lograr el objetivo
deseado.

En el primer proceso de la metodologia, se debera obtener la informacion sobre lo
siguiente:

e Ladefinicion de todas y cada una de las actividades del proyecto.
e Ladefinicion de la secuencia o dependencia para la ejecucion entre ellas.

Cuando se ha obtenido la informacion detallada anteriormente, se puede desarrollar el
segundo proceso de la metodologia de programacion de proyectos, en el cual se hara un
diagrama mostrando las interrelaciones de las actividades del proyecto, se asignaran los
tiempos, se calcularan las fechas de ejecucion de cada una y las holguras 0 margenes de
tiempo disponibles para su finalizacion.

La parte econdémica/financiera se abordara en el siguiente capitulo.

A continuacién se muestran las actividades con su respectivo cddigo de asignacion y su
duracion en dias.

Tabla 78. Actividades y sus dependencias

1.1.1 Elaboracion del Plan de Comunicaciones A - 2
1.1.2 Informar al personal sobre el sistema,

. . B A 2
generalidades y definiciones.
1.1.3 Capacitacién sobre las I1ISO y la ISO C A 8
9001:2015
1.2.1 Creacion de politicas D C 1
1.2.2 Creacion de Acuerdos E B,D 1
1.2.3 Creacion de Objetivos F E 1
1.3.1 Comunicar a los clientes sobre el proceso G = 5
de implementacion del SGC
2.1.1 Determinacion de las caracteristicas

R H - 10

culturales del entorno de la organizacion
2.1.2 Definicion del contexto de la organizacion I H 3
2.1.3 Establecer estrategias FODA (también 3 I 15
Ilamadas DAFO)
2.1.4_ Obtener informacion de los clientes y sus K G 15
necesidades
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2017

2.15 Requisitos de las demas partes interesadas L K 15
2.1.6 Determinacion del alcance del SGC a
: M J,L 8
implementar
2.1.7 Determinacion de la situacion actual
respecto a lo que requiere la norma (Célculo de la| N M,G 30
brecha).
3.1.1 Establecer la organizacién del proyecto @) N 2
3.1.2 Establecer el plan de trabajo y sus
e P o) 3
actividades
3.1.3 Identificacién y analisis de riesgos Q N,P 10
3.14 Asignacion de responsabilidades 'y R P.Q 3
recursos
3.15 Establecer cronograma de actividades S R 5
4.1.1 Levantamiento de procesos T S 15
4.1.2 Elaboracion de Manual de la calidad U T 2
4.1.3 Elaboracion de Manual de Procedimientos \Y/ U 2
4.1.4 Elaboracion de Manual de Instrucciones wW \ 3
4.15 Elaboracion de otros manuales que se
g . X w 2
consideren necesarios.
51.1 Proceso de liderazgo y compromiso Y S, 15
5.1.2 o Planificacion de los procesos de la Z Ty 5
organizacion
5.1.3 Determinar y proporcionar los recursos de
AA R,Z 1
apoyo para los procesos de la empresa
6.1.1 o Gestionar instructor/es para impartir AB R 15
capacitaciones al personal
6.2.1 Establecimiento del plan de compras AC R 3
6.2.2 Adquisicidn de servicios basicos AD AC 15
6.2.3 Seleccion y evaluacion de proveedores AE AD 30
6.2.4 Compra de materias primas AF AE 15
6.2.5 Compra de insumos AG AF 15
6.2.6 Compra de maquinaria y equipo AH AG 30
7.1.1 Capacitacion al personal en general Al AB 15
7.1.2 Charlas de sensibilizacion al cambio Al Al 15
7.1.3 Talleres de transformacion cultural AK Al 15
7:2.1 Presentaciones de avances en las AL AK AZ 4
diferentes etapas del proyecto
8.1.1 Medicion de la eficacia de la capacitacion | AM AK,AZ 2
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8.2.1 Medlc_:lon del desempefio del personal AN AJAM 9
durante los cambios
8.2.2, Med|C|0r! del desempefio del personal AO AN 9
después de los cambios
8.3.1 Medicién de la productividad AP AR 2
8.3.2 Medicidn de la eficiencia AQ AL 2
8.3.3 Medicién de la eficacia AR AQ 2
3.3.4 _ Medicion de indicadores economicos y AS AR 9
financieros
8.4.1 Determinar los métodos para obtener y

. - . . AT M 2
medir la satisfaccion del cliente
8.4.2 Elaborar cuestionarios y encuestas AU AT 5
8.4.3 Tabular y analizar resultados AV AU 10
8.4.4 Establecer parametros de control y mejora | AW AV 15
8.5.1 _ Analizar las causas de las no AX AL 5
conformidades
8.5.2 _ Tomar acciones correctivas de las no AY AX 15
conformidades
911 Puesta en marcha AZ | AAAHAK 15

Fuente: elaboracion propia

A continuacién se muestran el recurso humano a utilizar para cumplir las actividades y un
aproximado de los costos totales por cada actividad. Cabe recalcar que a estos costos se han
sumado los costos aproximados de los insumos a utilizar en cada actividad.

El RRHH a utilizar, al cual se le calculan los costos de salario son el Administrador y el
Gestor de Proyectos, ya que son los elementos clave en la implementacion y reciben un
salario diferente al de los empleados de la empresa. Ademas, cabe recalcar que las demas
personas estan como apoyo mas gue como ejecutores.

Los costos del RRHH se han calculado bajo un salario de $800 mensuales por empleado,
que por tratarse de un proyecto, el salario se calcula por dia, es decir $26.67/dia por
persona, considerando que esto es lo que suele cobrar un consultor para llevar a cabo este
tipo de proyectos basados en sistemas de calidad.
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Tabla 79. Actividades y sus responsables

111 o Elaboracion del Plan de A 1 Administrador 37
Comunicaciones

1.'1'2 Infor_mar al per_sqngl sobre el B 2 Admin/Representante 78
sistema, generalidades y definiciones.

113 Capacitacion sobre las 1ISO y la .

1SO 9001:2015 C 2 Admin/Representante 238
1.2.1 Creacion de politicas D 1 Administrador 13
1.2.2 Creacion de Acuerdos E 1 Administrador 13
1.2.3 Creacion de Objetivos F 1 Representante 13
131 Comunicar a los clientes sobre el

proceso de implementacién del SGC G . Representante 92
211 Determinacion de las

caracteristicas culturales del entorno de la H 2 Admin/Representante 267
organizacion

2.1.2_ _,Deflnlc:lon del contexto de la | 2 Admin/Representante 80
organizacion

2.1.3 Establecer estrategias FODA .

(también llamadas DAFO) J 2 Admin/Representante 400
2.;.4 Obtene( informacion de los K 1 Representante 295
clientes y sus necesidades

2.15 Requisitos de las demas partes .

interesadas L 2 Admin/Representante 410
2.1.6 _ Determinacion del alcance del M 5 Admin/Representante 213
SGC a implementar

2.1.7 Determinacion de la situacion

actual respecto a lo que requiere la norma N 2 Admin/Representante 850
(Célculo de la brecha)

3.1.1 Establecer la organizacion del 0 1 Administrador 27
proyecto

3.1.2 N Establecer el plan de trabajo y P 2 Admin/Representante 80
sus actividades

3_.1.3 Identificacion y anélisis de Q 2 Admin/Representante 267
riesgos

3.14 Asignacién de responsabilidades R 2 Admin/Representante 80
Y recursos

3.1_.5_ Establecer cronograma de 1 Administrador 67
actividades

411 Levantamiento de procesos 2 Admin/Representante 400
4.1_.2 Elaboracién de Manual de la U 1 Administrador 32
calidad

413 Elaboracion de Manual de v 1 Representante 32
Procedimientos

414 _ Elaboracion de Manual de W 1 Representante 45
Instrucciones

415 I_Elaboramon d_e otros manuales X 5 Admin/Representante 58
que se consideren necesarios.
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5.1.1 . Proceso de liderazgo vy v 1 Administrador 200
COMpPromiso

5.1.2 . P_Igmflcacmn de los procesos de 7 2 Admin/Representante 133
la organizacion

5.1.3 Determinar y proporcionar los

recursos de apoyo para los procesos de la | AA 1 Representante 13
empresa

_6.1.1 _ Gfestlpnar instructor/es para AB 1 Representante 210
impartir capacitaciones al personal

6.2.1 Establecimiento del plan de -

compras AC 1 Administrador 40
6.2.2 Adquisicion de servicios basicos AD 1 Representante 230
6.2.3 Seleccion y evaluacion de AE 1 Administrador 400
proveedores

6.2.4 Compra de materias primas AF 1 Representante 200
6.2.5 Compra de insumos AG 1 Representante 300
6.2.6 Compra de maquinaria y equipo AH 1 Representante 600
711 Capacitacion al personal en Al 2 Admin/Representante 400
general

7.1.2 Charlas de sensibilizacion al AJ 3 Admin/Representante/ 625
cambio Capacitador

7.1.3 Talleres de transformacion Admin/Representante/
cultural AK 3 Capacitador 625
7:2.1 Presentaciones de avances en las AL 2 Admin/Representante 107
diferentes etapas del proyecto

8.1.1_ _,Medlcmn de la eficacia de la AM 1 Representante 27
capacitacion

8.2.1 Medicion del_ desempefio del AN 1 Representante 27
personal durante los cambios

8.2.2 Medicion del desempefio del

personal después de los cambios AO 1 Representante 27
8.3.1 Medicion de la productividad AP 1 Administrador 27
8.3.2 Medicién de la eficiencia AQ 1 Administrador 27
8.3.3 Medicion de la eficacia AR 1 Administrador 27
8.3.4, _ I\/I_edlcpn de indicadores AS 1 Administrador 27
econdmicos y financieros

8.4.1 Determinar los métodos para .

obtener y medir la satisfaccion del cliente AT 2 Admin/Representante 53
8.4.2 Elaborar  cuestionarios vy

encuestas AU 1 Representante 77
8.4.3 Tabular y analizar resultados AV 1 Representante 133
8.4.4_ Establecer pardmetros de control AW 1 Administrador 200
y mejora

8.5.1 Analizar las causas de las no .

conformidades AX 2 Admin/Representante 133
8.5.2 Tomar acciones correctivas de | AY 2 Admin/Representante 400
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las no conformidades
9.1.1 Puesta en marcha AZ 2 Admin/Representante 400
Total 9683

Fuente: elaboracion propia

A partir de calcular un costo que ronda los $10,000, es preciso buscar una alternativa que
mejore la primera de contratar especialistas consultores en el area.

Con el fin de reducir los costos y llevar a cabo el proyecto, es totalmente factible hacerlo a
través del cumplimiento de horas sociales por parte de estudiantes universitarios; en este
caso se ha considerado hacerlo con horas sociales de estudiantes de Ingenieria Industrial a
través de la escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad de El Salvador.

El proyecto esta calculado para 251 dias, laborando 10 horas por semana, lo que da como
resultado 500 horas, que es lo que debe cumplir un estudiante como horas sociales.

A continuacion se puede observar de forma grafica la programacion, mediante los
diagramas PERT y GANTT vy la programacion financiera se describe mediante las
siguientes gréficas, que reflejan la asignacion de recursos.

Gréfico 3. Desembolsos asignados por dia

Grafica de desembolsos asignados por dia
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Fuente: elaboracién propia
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Como se puede observar, los desembolsos han sido asignados formando una campana, en
donde los costos mas altos han sido asignados a mitad del proyecto, procurando dejar los
costos mas bajos para el final del proyecto; lo que permite un mejor control de los
desembolsos y se evitan desembolsos altos al final del proyecto imposibles de pagar o que
generen deuda al terminarlo, ya que si se presentan costos demasiado altos a mediados del
proyecto, atn hay tiempo suficiente para subsanar lo que esté fallando.

Gréfico 4. Desembolsos acumulados

Grafica de desembolsos acumulados
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Fuente: elaboracion propia

Entre méas se asemeja la grafica a una constante, significa que hay una mayor probabilidad
de liquidar correctamente el proyecto.
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CAPITULO 5: EVALUACIONES

Este capitulo tiene como propdsito determinar la factibilidad del proyecto de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en las 1ISO 9001:2015 en las
microempresas de metalmecéanica de El Salvador, considerandose primero los beneficios
recibidos por los clientes, seguidamente se realiza un analisis econémico (determinacion de
los costos del sistema) y luego su respectiva evaluacion econdémica (posible desarrollo del
sistema en el tiempo) describiendo su impacto en el entorno econémico y social de las
microempresas de metalmecanica de El Salvador. Con este interés las evaluaciones
realizadas son:

» Evaluacion de valor agregado: La implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en las normas 1ISO 9000:2001 tiene como fin lograr la satisfaccion
del cliente, lo cual se hara mejorando los procesos que conllevan la fabricacion del
producto terminado.

» Evaluacion Econdmica: Especifica el impacto en el ambito econdmico de la
implementacién del SGC. Esto se hara a través del analisis de los siguientes indices:
e Tasa Minima Atractiva de Retorno (TMAR)
e Valor Actual Neto (VAN).
e Tasa Interna de Retorno (TIR).
e Tiempo de Recuperacién de la Inversion (TRI).
e Indice de Rentabilidad (IR).

» Evaluacién Social: Detalla los resultados que se esperan y la profundidad de éstos
en el entorno social.
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5.1 EVALUACION DE VALOR AGREGADO

5.1.1 ESTIMACION DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015.
Las empresas en estudio, solamente cumplen con algunos de los requisitos establecidos en las norma ISO 9001:2015, ya que un
cumplimiento del 100% de la norma solo puede ser posible a través de su implementacion.

5.1.2 REDUCCION DE LA BRECHA CON LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015.

Debido a que el disefio del SGC se realiz a nivel de disefio y no de implementacion propiamente, algunos requisitos no pudieron ser

completados y/o cumplidos. A continuacion se presenta la validacion y valoracion de cada uno de los requisitos a cumplir con la

aplicacién del SGC:

5.1.2.1 VALIDACION

Tabla 80. Justificacion del cumplimiento de requerimientos

4.1 Comprension
de la 1

¢Posee la empresa una planeacion estratégica? Mision, Vision,

Valores, Objetivos, otros elementos. Se encuentra en este documento en el apartado 4.3 pag 197

organizacion y
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de su contexto

¢ Conoce los requerimientos legales que debe cumplir la
empresa? ;Se cumplen?

Buscar en anexos A.1

¢Conoce la empresa estrategias u oportunidades para
introducirse en el mercado competidor y trabaja con ellas?

Se encuentra en este documento en el apartado 2.2.3 pag 50

4.2 Comprension
de las
necesidades y
expectativas de
las partes
interesadas

¢Conoce usted las partes interesadas en la calidad de los
productos de la empresa? Nombrarlas.

Se encuentra en este documento en el apartado 2.2.3 pag 50

¢Conoce las necesidades y/o expectativas de las partes
interesadas? Mencionelas.

Se encuentra en este documento en el apartado 2.2.3 pag 50

¢Conoce los requisitos para la satisfaccion de estas partes?
(requisitos del clientes, legales y reglamentarios)

Buscar en Anexos Al.1
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4.3
Determinacion
del alcance del

Cuando aplica calidad en la empresa, ¢desde donde y hasta
ddnde considera que se debe aplicar? Posibles respuestas:

. 7 SO - Se encuentra en este documento en el apartado 4.2 pag 177
sistema de Proveedor de materia prima, proceso, servicio de venta,
gestion de la servicio postventa, atencion al cliente, etc.
calidad
8 égggagicursos utilizan para llevar un proceso de gestion de la Se encuentra en este documento en el apartado 4.5 pag 221
, . N Cualquiera contestaria que si. Para eso, se debe auditar in
9 ¢ Estos recursos se mantienen a su disposicion siempre? : e
situ, es decir, implementada la propuesta.
El acceso a dichos recursos esté regulado por el jefe de
10 ¢De qué manera se aseguran gque sus recursos se mantengan a produccion, por lo cual se asegura que mientras la
su disposicion? operacion esté en proceso los recursos de calidad estaran
disponibles.
4.4 Sistema de
gestién de la
calidad y sus : . . .
; Existe un equipo, grupo de trabajo o personas en particular - P - y
procesos 1 ;signadas pe?mgnegterﬂente parajeste gro ces0? P Existe especificamente y es el jefe de produccion.
;Conoce los ri rtuni | pr ion
12 ffgal?gae d,?s esgos y oportunidades del proceso de gestion de Se encuentran en este documento 4.4.1 pag 213
13 ¢Hacen algun tipo de evaluacion al sistema de gestion de la Buscar Anexo A2.1
calidad?
14 ¢Cada cuanto hacen estas evaluaciones? Se recomienda hacerla por lo menos dos veces al afio
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Aunque es parte de la calidad la mejora a los procesos, no

de la politica de

15 ¢Se realizan mejoras a los procesos con regularidad? g
se puede evaluar hasta que esté implementada la propuesta.
,Cada cuénto realizan (o han realizado) mejoras a los No se puede saber cada cuanto realizado o han realizado,
16 Erocesos” J puesto que no lo hacen actualmente. Es necesario
' implementar para realizar esta medicion.
17 ¢Se concientiza continuamente al recurso humano sobre la Actualmente no se hace. No se puede saber, puesto que
importancia de la satisfaccion del cliente? debe estar implementado para saberlo.
, De qué forma se concientiza al recurso humano sobre la A traves de reuniones con el personal en la cual se les
511 18 importancia de la satisfaccién del cliente? expllqa la dependencia del éxito respecto a la satisfaccion
L ) del cliente.
Generalidades
Segun su percepcion, (Como evaluaria el interés que le da la Alto; ademas del interés que muestran en la entrevista, es
19 alta direccion a generar servicios con un alto grado de Calidad | notorio al dedicar tiempo al proyecto de mejora a través del
para los clientes? Sistema de Gestion de la Calidad
,Se toman en cuenta las necesidades de los clientes para la A través de la comunicaciones, transmision de objetivos de
6 - - - =
20 seleccion de los servicios que se prestan en la empresa? callda.d, poner los recursos necesarios al servicio de la
organizacion
5.1.2 Enfoque al
cliente i . . .
¢ Cudl es el mecanismo que se sigue para determinar los
21 requerimientos de los clientes que deben de cumplir los N/A
servicios brindados por la empresa?
5.2.1 Los clientes llenan una requision con la que se trabaja en la
Establecimiento | 22 ¢Posee la empresa una politica de calidad? planta. Antes de enviarse al cliente existe una verificacion

de cumplimiento de requerimientos de clientes.
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la calidad .
23 "'S? aseguran que todo el recurso humano conozca la politica de Se encuentra en este documento en el apartado 4.3.1 pag 198
calidad de la empresa? e
24 ¢ Qué aspectos fueron considerados al realizar la politica de Propdsitos de la direccion y elementos estratégicos como la
calidad? definicion de la mision y vision.
La posibilidad de comunicacion al publico estd dada a
25 ¢Comunican al publico su politica de calidad? través de banners y carteles en la empresa, asi también por
medio de medios electronicos (pagina web, correos).
522 A través de reuniones con el personal en la cual se les
Comunicacion de | 26 ¢Cémo transmiten su politica de calidad a la gente? explica la dependencia del éxito respecto a la satisfaccion
la polltlca de la del cliente.
calidad
La posibilidad de comunicacion al cliente esta dada a través
27 ¢Como sus clientes pueden conocer su politica de calidad? de banners y carteles en la empresa, asi también por medio
de medios electronicos (pagina web, correos).
¢ Se encuentran definidas y documentadas las funciones y
5.3 Roles, N 28 responsabilidades de todos los puestos en la empresa? Se encuentra en este documento en el apartado 4.6.3.6 pag 245
responsabilidade
sy autoridades
en la . . . -
organizacion 34. ;Con base a la pregunta anterior, cdmo se comunican estas | L0os manuales de funciones y responsabilidades se
29 responsabilidades o las modificaciones de las mismas dentro de | encuentran al alcance de las personas, por lo que pueden ser

la empresa?

consultadas.
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35. ¢Se ha designado un miembro de la organizacion con la

30 responsabilidad y autoridad de velar por la calidad de los Se encuentra en este documento en el apartado 4.6.3.6 pag 245
servicios?
31 ggl.iéaEc;“j;elr:) :(;g;c?ca;gzi en funcion de la mejora continua de la Se encuentra en este documento en el apartado 4.9.2 pag 308
32 37. (;_S,e documen_tan los camb_los reallgados a los servicios en Se encuentra en este documento en el apartado 4.4.3 pag 219
funcion de la mejora de la calidad de éstos?
6.1 Acciones , . . . Al considerar los riesgos y oportunidades, abordados en
para abordar ¢Considera que con base a los riesgos y oportunidades este documento, se aumentan los efectos deseables al
. 33 detectados en el sistema de gestion de calidad, se han L g
riesgos y aumentado efectos deseables? acercarse cada vez mas idealmente a los requerimientos de
oportunidades ' cliente.
6.2 Objetivos de | 34 ¢Como son establecidos los objetivos de calidad? Se encuentra en este documento en el apartado 4.6.3.3 pag 245
la calidad y
p;rz‘an;g: arcallggs ,Con qué periodicidad son modificados/cambiados la Politica La norma no establece el periodo de modificacion o cambio
P g 35 fos ob?etiv%s de Calidad? Y] dela politica y objetivos de calidad, sin embargo se
' recomienda que sean revisados anualmente.
6.3 Planificacion 36 ¢ QUEé tipos de cambios son considerados dentro de la Estructura Organizacional, Recursos, procesos

de los cambios

organizacion?
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¢Quiénes son los responsables de prever cambios que puedan

Las jefaturas, consistentes en el jefe de produccién y jefe de

37 incidir en el rumbo de la empresa? recursos humanos.
38 ¢Brinda la empresa los recursos necesarios para lograr las Los recursos necesarios para lograr las metas de calidad se
metas de calidad? encuentran en este documento en el apartado 4.5 pag 221
711 39 ¢La empresa cuenta con los recursos minimos necesarios para | LOS recursos necesarios para lograr las metas de calidad se
Geﬁeralidades generacion de los servicios que se brindan a los clientes? encuentran en este documento en el apartado 4.5. pag 221
40 ¢Existe un plan de mantenimiento, tanto a la Infraestructura El plan de mantenimiento esta contemplado dentro de los
como al equipo que se utiliza en la empresa? procesos de la organizacion.
a1 ¢La empresa le proporciona todos los recursos necesarios para | Para saber si la empresa proporciona los recursos
poder realizar adecuadamente sus labores? necesarios debe haberse hecho la implementacion.
46. ¢Cuentan con el personal necesario y capacitado para los | & o\ antan con el personal necesario y capacitado. Puede
42 procesos dentro de la empresa? ¢ Mantienen actualizados los consultarse en este documento en el anartado 4.5. pad 221,
datos de sus empleados? u u P ~- pag
7.1.2 Personas : Y. - v
La frecuencia de capacitacion es variable en funcién del
43 ¢Con qué frecuencia capacitan a sus empleados? ¢Estan tema en que se va a capacitar. La capacitacion de los

documentados estos procesos?

empleados es parte de los procesos de la empresa. Puede
consultarlo en el apartado 4.2.4 pag 183
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Segun su percepcidén ;Como evalla las condiciones de las

medicion

cumplimiento adecuado de todos los procesos?

44 instalaciones de la empresa? Muestran orden y limpieza aceptables.
713 ¢Con qué porcentaje considera que posee los recursos Esto es posible determinarse en la etapa de disefio, en la
Infraestructura | 42 necesarios para llevar a cabo las operaciones y procesos de la cual existe la consideracion de los recursos necesarios para
empresa? operaciones y procesos de la empresa.
¢Hacen modificaciones a la distribucién en planta? ;Cada .
46 CUANTO? Cada vez que fuere necesario
¢Existe un sistema (Plan) de evaluacion para la prevencion de
47 los riesgos laborales de las personas que trabajan en la Se encuentra en este documento en el apartado A.3
empresa?
7.1.4 Ambiente
para la ) )
operacionde los | 4o ¢Se evalUa el clima laboral dentro de la organizacion, de qué El tema del clima laboral ha sido abordado en el apartado
procesos forma? 4.3.3 pag 202
49 ¢Existe un plan de mejora del clima laboral en la empresa? Consultar apartado 4.9 pag 306
7.1.5 Recursos de e . L
seguimiento y 5o | ¢EXiste en laempresa un seguimiento y medicion del Se encuentra en este documento en apartado 4.2.4pag 183
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7.1.6
Conocimientos

¢Puede la empresa garantizar que el recurso humano posee los

A traveés del entrenamiento que se le da al personal sumado

51 conocimientos necesarios para realizar sus funciones .
g?g;:nizacién correctamente? ¢ Como garantizan esto? a las capacitaciones. Ver apartado 4.2.4 pag 183
59 ¢Existe un proceso de seleccion y reclutamiento de personal Si, la empresa cuenta con dicho proceso. Ver apartado 4.2.4
para laborar en la empresa? pag 183
¢ Se tienen los perfiles documentados para todos los puestos de
53 trabajo de la empresa que se encuentran debidamente Se encuentra en este documento en el apartado 4.6.3.6. pag 245
definidos?
54 ¢Existe un plan establecido para la formacién/desarrollo del Si, inicia con el entrenamiento y sigue con las
7.2 Competencia Recurso Humano? capacitaciones.
, . . ., Esto puede saberse a través de los registros de formacion de
55 ¢Hace cuénto se realizo la ultima formacion de personal?
personal.
56 ¢Se realizan evaluaciones periddicas de las competencias de Aunque esté en la etapa de disefio, es necesaria su
recurso humano? implementacion para saber si se cumple.
57 ¢ Tienen documentacidn de este proceso y el resultado de las Los procesos estan documentados. Ver apartado 4.2.4 pag

evaluaciones?

183
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¢Existe un plan establecido para la toma de conciencia de los
empleados respecto a las politicas de calidad, objetivos, sus

Esto puede cumplirse en el disefio, donde esta considerada

de procedimiento, manuales de calidad, entre otros.

58 contribuciones a la empresa y los efectos de los la toma de consciencia a través del entrenamiento y la
incumplimientos? capacitacion del personal.
7.3 Toma de
conciencia
59 ¢Con qué frecuencia se hace conciencia en los trabajadores Se sugiere como minimo semanalmente y maximo
sobre lo antes mencionado? mensualmente.
¢Existe un proceso establecido (documentado) de la Puede consultarse los procesos documentados en el
60 divulgacién interna de todo lo relacionado a la empresa apartado 4.2 4 pag 183
(Politicas, Objetivo, Procesos, procedimientos, etc.)? p -4 pag
74
Comunicacion
61 ¢Como o de qué forma se realiza el proceso de divulgacion de | A través de memorandos y el libre acceso de dicha
todo lo relacionado a la documentacién de la empresa? documentacion al personal.
,Cuenta la empresa con informacion documentada para el .
62 gistema de ges?ién de calidad? P Si. Puede consultarse en el apartado 4.6.3 pag 241
75.1
Generalidades
63 ¢Con qué documentos cuentan? Posibles respuestas: Manuales | Manual de Procesos, Manuales de instrucciones, manuales

de calidad, Manual de funciones.
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¢Conocen los empleados el formato con el que trabaja la

Debe implementarse para que los empleados conozcan los

informacién?

64 empresa sus documentos? formatos de la empresa.
¢Existe un proceso establecido (documentado) de la
divulgacion interna de los cambios realizados en la .
7.5.2 Creacion y 65 documentacion de todo lo relacionado a la empresa (Politicas, Si. Consultar apartado 4.2.4 pag 183
actualizacién Objetivo, Procesos, procedimientos, etc.)?
¢Cémo o de qué forma se realiza el proceso de divulgacién de
66 los cambios o modificaciones hechas en todo lo relacionadoa | Si. Consultar apartado 4.2.4 pag 183
la documentacion de la empresa?
67 ¢ Se encuentra protegida la informacion confidencial de la Si
empresa?
753 Controlde | g | ;De qué manera es protegida esta informacién? Con acceso restringido con excepcion a las jefaturas.
la informacion
documentada
69 ¢ Qué tipo de control llevan para evitar pérdida o fuga de La documentacion ademas de estar restringida a jefaturas
informacion y/o documentacion? no puede salir de la empresa.
70 ¢QUién o quiénes tienen autorizacion para hacer uso de esta Solamente las jefaturas
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8.1 Planificacion

¢ Cémo evalla el avance del proceso de elaboracion de

La empresa no lo llevaba; sin embargo se ha considerado en

control 71 . s, .
gperacional documentacion? toda la documentacion de este trabajo (ver 4.6.3) pag 241
821 El seguimiento es parte del SGC en el interés que debe
Comunicacion 79 ¢Se le da seguimiento a los reclamos o consultas de los poner la alta gerencia en conocer las necesidades de los
con el cliente clientes? clientes, en este caso, los reclamos y consultas de los
clientes.

831 ¢Existe un procedimiento documentado que permite el disefio,
Generalidades 73 desarrollo y evaluacion de los servicios actuales o nuevos que | Si, a través de los indicadores

brinda la empresa?

¢Existen servicios/productos que la empresa compra aparte de .

74 iy g Si

los bésicos (agua, luz, teléfono)?
8.4.1
Generalidades Existe establecid dimient bl

¢Existe establecido un procedimiento, con responsables

» especificos para realizar evaluaciones de compra? Ver4.2.4 pag 183

8.4.2 Tipoy ;,Se realizan evaluaciones a los productos y/o servicios que se Esto esta sujeto a las caracteristicas propias de los
alcance del 76 ; dquieren? P y g productos y/o servicios que se adquieren y forma parte del
control ' proceso de compras.
8.4.3 77 ¢Se recibe y resguarda la documentacion relacionada a los Se recibe y guarda y forma parte de la documentacion de
Informacion servicios/productos que compra? productos y servicios de compra.
para los Para realizar una compra se realiza una requision con todos
proveedores ¢Se le brinda la informacion necesaria a los proveedores sobre . P - .
externos 78 los parametros que la empresa necesita para lograr sus

los requisitos de compra?

productos con la calidad requerida.
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El seguimiento es parte del SGC en el interés que debe

Servicios

79 ¢Se le da seguimiento a la planificacion? poner la alta gerencia y esté incluido en los procesos de
8.5.1 Control de planificacion.
la producciény ‘Tiona indi ; P
de la provision 80 g‘rl)'é?gg\;gcsj;cadores que miden el cumplimiento de los planes Ver apartado 4.8.1 pag 302
del servicio
81 ¢Con que frecuencia se realizan las mediciones de los Cada indicador tiene su frecuencia de medicion. Ver 4.8.1
resultados de los indicadores? pag 302
¢ Tienen todos los procesos mediciones especificas para evaluar
82 ol resultado de los productos? Ver mapas de procesos PEPSU apartado 4.2.4 pag 183
8.5.2 ;Se tiene resguardada_l toda la informacion confld_enmal yotros | £ trato de la documentacion esta incluido en el apartado
e 83 documentos de los clientes que se encuentran bajo el control de
Identificacion y la empresa? 4.6.3 pag 241
trazabilidad ’
¢Existe algln tipo de control para las salidas (producto y/o
servicio)? Esto referente al transporte, manipulacion,
84 contaminacion, entre otros, en caso de que sean productos No son productos perecederos
perecederos.
8.6 Liberacion de : £
los productos y 85 ¢Llevan un control sobre los cambios de producto y/o servicio? Existe un formato para este proposito en apartado 4.8 pag

302
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8.7 Control de

las salidas no 86 ¢Con qué frecuencia se dan estos cambios? Los cambios se dan cada vez que es necesario
conformes
,Quién da la autorizacion de estos cambios y con base a qué Depende de la naturaleza serd el jefe de recursos humanos o
87 ?equerimientos? y g el jefe de produccion quien autorice y sera quien de los
' parametros para los mismos.
,Qué métodos se llevan a cabo para el analisis, medicion . S .
011 88 ‘S*Sguimiemo de los procesos? P y A traveés de la validacion de las metas versus los objetivos
Generalidades
89 ¢Cada cuanto se lleva a cabo el anélisis, medicion y Cada indicador incluye la frecuencia de analisis medicion y
seguimiento? seguimiento.
9.1.2 Satisfaccion ¢Existe en la empresa un seguimiento postventa para mediry | g raqnqnsaple ha sido incluido en el documento y seré el
del cliente 90 monitorear la satisfaccion del cliente respecto a sus requisitos y iofe de produccion
necesidades? ] P )
9.1.3 Analisis ¢ Qué métodos realizan para el analisis y evaluacion de la
evaluacion y 91 informacion recolectada en la medicion y seguimiento del Ver apartado 4.8.2 pag 303
servicio postventa?
9.2 Auditoria ¢Existe un &rea especializada (o responsable especializado)
interna 92 para llevar a cabo las auditorias internas? Ver apartado 4.8.2 pag 303
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¢ Qué métodos y criterios se siguen para la planificacion y

en la empresa?

9 ejecucion de las auditorias? Ver apartado 4.8.2 pag 303
94 ¢Con qué frecuencia se realizan auditorias en la empresa? Ver apartado 4.8.2 pag 303
La empresa hasta el momento no realiza mejora en
95 ¢Se han efectuado mejoras en los productos y/o servicios en los | productos o servicios, tampoco un encargado. Por lo que
Gltimos 5 afios en la empresa? tendrian que implementar la propuesta para evaluar estos
puntos.
La empresa hasta el momento no realiza mejora en
A~ - . . » productos o servicios, tampoco un encargado. Por lo que
96 ¢Cuéndo fue la Gltima mejora que se realiz6 y en que area? . .
tendrian que implementar la propuesta para evaluar estos
101 puntos.
Generalidades . .
La empresa hasta el momento no realiza mejora en
97 ¢Ha mejorado el desempefio gracias a estas acciones de productos o servicios, tampoco un encargado. Por lo que
mejora? tendrian que implementar la propuesta para evaluar estos
puntos.
La empresa hasta el momento no realiza mejora en
08 ¢Quién se encarga de analizar y ejecutar las acciones de mejora | productos o servicios, tampoco un encargado. Por lo que

tendrian que implementar la propuesta para evaluar estos
puntos.
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¢Se lleva un registro de las no conformidades en la empresa

9 con su respectiva accion correctiva y los resultados de ésta? Esta considerada apartado 4.9.1 pag 306
. . . . Si se lleva un registro de las no conformidades. Es el jefe de
100 ¢QUién se encarga de este registro y por qué medio se lleva? ./
10.2 No produccién el encargado.
conformidad y
accion correctiva
101 ¢(El personal conoce el protocolo a seguir cuando existen La propuesta debe ser implementada para que el personal
inconformidades en la empresa? conozca sobre el protocolo de inconformidades.
107 | S8 actualiza periddicamente este registro? ;Con qué Lo recomendable es actualizarlo cada vez que se encuentre
frecuencia? una; en su defecto se recomienda hacerlo semanalmente.
. Considera usted que la empresa bone empefio en la meiora Desde el momento que la empresa ha decidido implementar
103 éominua? a presap P J el SGC es porque esta poniendo empefio en la mejora
continua.
10.3 Mejora
continua
104 | ¢De quién depende que se realicen estas mejoras? En mayor proporcion del jefe de produccion.

Fuente: elaboracién propia
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5.1.2.2 VALORACION
A continuacion se muestra la valoracion de cada uno de los requisitos, de forma cuantificable, para hacer una medicion de la nueva
brecha, reduciendo la brecha existente entre la situacion actual y lo que requiere la norma:

Si el requerimiento se cumple, se le asigna un valor de 1, de lo contrario su valor es cero. Luego se saca el porcentaje por cada
apartado, sumando los 1 obtenidos en cada apartado y dividiéndolos entre el total de requerimientos de ese apartado. De esta manera se
puede tener el porcentaje de cumplimiento de cada apartado. Finalmente, se saca un promedio entre todos los apartados para obtener el
porcentaje de cumplimiento total.

Tabla 81. Puntuacién del cumplimiento de los requerimientos

¢Posee la empresa una planeacion
1 estratégica? Mision, Vision, Valores, S| 1

Objetivos, otros elementos.

4.1 Comprension
de la 2
organizaciony
de su contexto

¢Conoce los requerimientos legales que S| 1
debe cumplir la empresa? ¢Se cumplen? 45% 100%

¢Conoce la empresa estrategias u
3 oportunidades para introducirse en el SI 1
mercado competidor y trabaja con ellas?
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¢Conoce usted las partes interesadas en la

calidad de los productos de la empresa? SI
., Nombrarlas.
4.2 Comprension
de las
necesidades y
expectativas de . .
Fias partes ¢Conoce las necesidades y/o expectativas S|
_ - N e
interesadas de las partes interesadas? Mencionelas.
45.8% 100%
¢Conoce los requisitos para la satisfaccion
de estas partes? (requisitos del clientes, S
legales y reglamentarios)
4.3 Cuando aplica calidad en la empresa,
Determinacion ¢desde donde y hasta donde considera que
del alcance del se debe aplicar? Posibles respuestas: S|
sistema de Proveedor de materia prima, proceso,
gestion de la servicio de venta, servicio postventa,
calidad atencion al cliente, etc.
4.4 Sistema de ¢Qué recursos utilizan para llevar un S|
ey proceso de gestion de la calidad?
gestion de la o o
: ) 29.60% 67%
calidad y sus ¢Estos recursos se mantienen a su NO
procesos disposicion siempre?
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10

¢De qué manera se aseguran que sus
recursos se mantengan a su disposicion?

11

¢Existe un equipo, grupo de trabajo o
personas en particular asignadas
permanentemente para este proceso?

S

12

¢Conoce los riesgos y oportunidades del
proceso de gestion de la calidad?

S

13

¢Hacen algun tipo de evaluacion al sistema
de gestion de la calidad?

S

14

¢Cada cuanto hacen estas evaluaciones?

S|

15

¢Se realizan mejoras a los procesos con
regularidad?

S|

16

¢Cada cuénto realizan (o han realizado)
mejoras a los procesos?

NO

NO
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5.1.1
Generalidades

17

¢Se concientiza continuamente al recurso
humano sobre la importancia de la
satisfaccion del cliente?

18

¢De qué forma se concientiza al recurso
humano sobre la importancia de la
satisfaccion del cliente?

19

Segun su percepcidn, ;Cémo evaluaria el
interés que le da la alta direccion a generar
servicios con un alto grado de Calidad para
los clientes?

5.1.2 Enfoque al
cliente

20

¢Se toman en cuenta las necesidades de los
clientes para la seleccion de los servicios
que se prestan en la empresa?

21

¢Cual es el mecanismo que se sigue para
determinar los requerimientos de los
clientes que deben de cumplir los servicios
brindados por la empresa?

50%

NO

S|

S|

S

S

80%

521
Establecimiento
de la politica de

la calidad

22

¢ Posee la empresa una politica de calidad?

23

¢Se aseguran que todo el recurso humano
conozca la politica de calidad de la
empresa?

50%

S|

S|

100%
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¢ Qué aspectos fueron considerados al

24 realizar la politica de calidad? Sl
25 ¢Comunican al publico su politica de S|
calidad?
5'2'2 7z - e -
Comunicacion | o | ¢COmo transmiten su politica de calidad a S|
de la politica de la gente?
la calidad
97 ¢C6mo sus clientes pueden conocer su S|
politica de calidad?
¢Se encuentran definidas y documentadas
28 | las funciones y responsabilidades de todos SI
los puestos en la empresa?
5.3 Roles,
responsabilidade 34. ¢Con base a la pregunta anterior, como
sy autoridades og | S8 comunican estas responsabilidades o las 41.70% S| 100%
en la modificaciones de las mismas dentro de la
organizacion empresa?
35. ¢Se ha designado un miembro de la
30 organizacion con la responsabilidad y S|

autoridad de velar por la calidad de los
servicios?
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36. ¢Existen actividades en funcion de la

31 | mejora continua de la calidad de los S|
servicios?
37. ¢ Se documentan los cambios realizados
32 | alos servicios en funcion de la mejora de SI
la calidad de éstos?
6.1 Acciones ¢Considera que con base a los riesgos y
para abordar oportunidades detectados en el sistema de o o
riesgos y 33 gestion de calidad, se han aumentado 25% S 100%
oportunidades efectos deseables?
34 ¢C6mo son establecidos los objetivos de S|
6.2 Objetivos de calidad?
la calidad y o o
planificacion , e 33.30% 100%
ara lograrlos (,Cor_1 qué perlodlc!dad son
P 35 | modificados/cambiados la Politica y los Sl
objetivos de Calidad?
36 ¢Qué tipos de cambios son considerados S|
dentro de la organizacion?
6.3 Planificacion
; 41.70% 100%
de los cambios ¢Quiénes son los responsables de prever ’ ’
37 | cambios que puedan incidir en el rumbo de SI

la empresa?
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¢Brinda la empresa los recursos necesarios

38 - S 1
para lograr las metas de calidad?
¢La empresa cuenta con los recursos
711 39 | minimos necesarios para generacion de los Sl 1
Generalidades servicios que se brindan a los clientes?

¢Existe un plan de mantenimiento, tanto a
40 | la Infraestructura como al equipo que se Sl 1
utiliza en la empresa?

¢La empresa le proporciona todos los 46.40% 92.80%
41 | recursos necesarios para poder realizar NO 0
adecuadamente sus labores?

46. ¢Cuentan con el personal necesario y
capacitado para los procesos dentro de la
empresa? ;Mantienen actualizados los
datos de sus empleados?

42 S| 1

7.1.2 Personas

¢Con qué frecuencia capacitan a su
43 | empleados? ;Estan documentados estos SI 1
procesos?

Segun su percepcion ;Como evalla las
44 | condiciones de las instalaciones de la SI 1
empresa?

7.1.3
Infraestructura
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¢Con qué porcentaje considera que posee

S|

S|

S

S|

S

45 | los recursos necesarios para llevar a cabo
las operaciones y procesos de la empresa?
6 ¢Hacen modificaciones a la distribucion en
planta? ;Cada cuanto?
¢Existe un sistema (Plan) de evaluacion
47 | para la prevencion de los riesgos laborales
de las personas que trabajan en la empresa?
7.1.4 Ambiente
para la
operacioén de los 48 ¢ Se evalua el clima laboral dentro de la
procesos organizacion, de qué forma?
49 ¢Existe un plan de mejora del clima laboral
en la empresa?
7.1.5 Recursos de ¢Existe en la empresa un seguimiento y
seguimiento y 50 | medicidn del cumplimiento adecuado de
medicion todos los procesos?
7.16 ¢Puede la empresa garantizar que el
Conocimientos 5q | recurso humano posee los conocimientos
de la necesarios para realizar sus funciones

organizacion

correctamente? ;Como garantizan esto?

S

S|
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7.2 Competencia

52

¢Existe un proceso de seleccion y
reclutamiento de personal para laborar en
la empresa?

53

¢Se tienen los perfiles documentados para
todos los puestos de trabajo de la empresa
gue se encuentran debidamente definidos?

54

¢Existe un plan establecido para la
formacién/desarrollo del Recurso
Humano?

55

¢Hace cuanto se realiz6 la Gltima
formacion de personal?

56

¢Se realizan evaluaciones periddicas de las
competencias de recurso humano?

57

¢ Tienen documentacion de este proceso y
el resultado de las evaluaciones?

40%

S|

S

S

S

NO

S

83.30%

7.3 Toma de
conciencia

58

¢Existe un plan establecido para la toma de
conciencia de los empleados respecto a las
politicas de calidad, objetivos, sus
contribuciones a la empresa y los efectos
de los incumplimientos?

33.30%

S|

100%
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¢Con qué frecuencia se hace conciencia en

59 | los trabajadores sobre lo antes Sl
mencionado?
¢Existe un proceso establecido

60 (documentado) de la divulgacion interna de S|
todo lo relacionado a la empresa (Politicas,
Obijetivo, Procesos, procedimientos, etc.)?

7.4 0 o
Comunicacion 20.80% 100%

¢C6émo o de qué forma se realiza el proceso

61 | de divulgacidn de todo lo relacionado a la SI
documentacion de la empresa?
¢Cuenta la empresa con informacion

62 | documentada para el sistema de gestion de SI
calidad?

7.5.1
Generalidades ) .

¢Con qué documentos cuentan? Posibles

63 | respuestas: Manuales de procedimiento, 38.20% SI 90%
manuales de calidad, entre otros.

7.5.2 Creaciony 64 ¢Conocen los empleados el formato con el NO

actualizacién

que trabaja la empresa sus documentos?
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65

¢Existe un proceso establecido
(documentado) de la divulgacion interna de
los cambios realizados en la
documentacion de todo lo relacionado a la
empresa (Politicas, Objetivo, Procesos,
procedimientos, etc.)?

66

¢C6émo o de qué forma se realiza el proceso
de divulgacion de los cambios o
modificaciones hechas en todo lo
relacionado a la documentacion de la
empresa?

S|

7.5.3 Control de
la informacion
documentada

67

¢Se encuentra protegida la informacion
confidencial de la empresa?

S|

68

¢De qué manera es protegida esta
informacién?

S

69

¢Queé tipo de control llevan para evitar
pérdida o fuga de informacion y/o
documentacion?

S|

70

¢Quién o quiénes tienen autorizacion para
hacer uso de esta informacion?

S|

S|
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8.1 Planificacion

¢Como evalla el avance del proceso de

0, 0,
ogeigzggﬁgl n elaboracion de documentacion? 33.30% sl 100%
Comﬁ.nzilclacién 72 ¢ Se le da seguimiento a los reclamos o 27.80% S| 100%
<on el cliente consultas de los clientes? et ?
¢Existe un procedimiento documentado
8.3.1 que permite el disefio, desarrollo y 0 o
Generalidades & evaluacion de los servicios actuales o 41.70% S 100%
nuevos que brinda la empresa?
¢Existen servicios/productos que la
74 | empresa compra aparte de los basicos SI
(agua, luz, teléfono)?
8.4.1
Generalidades ¢Existe establecido un procedimiento, con
75 | responsables especificos para realizar SI
evaluaciones de compra?
47.20% 100%
?a.lf: .zin-lc_(lepctj)e)ll 76 ¢Se realizan evaluaciones a los productos S|
control ylo servicios que se adquieren?
8.4.3 ¢Se recibe y resguarda la documentacion
Informacion 77 | relacionada a los servicios/productos que SI
para los compra?
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pr:):;zer(ri]g;es ¢Se le brinda la informacion necesaria a los
78 | proveedores sobre los requisitos de S|
compra?
79 | ¢Se le da seguimiento a la planificacion? SI
8.5.1 Control de
la produccion y go | ¢Tiene indicadores que miden el 5|
de la provision cumplimiento de los planes operativos?
del servicio
¢Con que frecuencia se realizan las
81 | mediciones de los resultados de los SI
indicadores?
35.20% 100%
¢ Tienen todos los procesos mediciones
82 | especificas para evaluar el resultado de los SI
productos?
8.5.2
Identificacion y
trazabilidad ¢Se tiene resguardada toda la informacion
83 confidencial y otros documentos de los S|

clientes que se encuentran bajo el control
de la empresa?
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¢Existe algun tipo de control para las
salidas (producto y/o servicio)? Esto

84 | referente al transporte, manipulacion, SI
contaminacion, entre otros, en caso de que
sean productos perecederos.
8.6 Liberacion .
¢Llevan un control sobre los cambios de o o
de los pr(_)d_uctos 85 producto y/o servicio? 33% SI 100%
Yy servicios
8.7 Control de
las salidas no 86 | ¢Con qué frecuencia se dan estos cambios? 33% SI 100%
conformes
87 ¢Quién da la autorizacion de estos cambios S|
y con base a qué requerimientos?
9.11 o o
Generalidades o 8.10% 100%
¢Qué métodos se llevan a cabo para el
88 | andlisis, medicion y seguimiento de los Sl

procesos?
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89

¢Cada cuanto se lleva a cabo el analisis,
medicion y seguimiento?

9.1.2 Satisfaccion
del cliente

90

¢Existe en la empresa un seguimiento
postventa para medir y monitorear la
satisfaccion del cliente respecto a sus
requisitos y necesidades?

9.1.3 Analisis y
evaluacion

91

¢ Qué métodos realizan para el analisis y
evaluacion de la informacién recolectada
en la medicion y seguimiento del servicio
postventa?

S|

S|

S

9.2 Auditoria
interna

92

¢Existe un &rea especializada (o
responsable especializado) para llevar a
cabo las auditorias internas?

93

¢ Qué métodos y criterios se siguen para la
planificacion y ejecucion de las auditorias?

94

¢Con qué frecuencia se realizan auditorias
en la empresa?

8.30%

S|

S

S|

100%
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¢Se han efectuado mejoras en los productos

95 | y/o servicios en los Ultimos 5 afios en la NO
empresa?
¢Cuando fue la tltima mejora que se

96 A . NO
realizé y en qué &rea?

10.1 9 9
Generalidades 38.90% 38.90%

¢Ha mejorado el desempefio gracias a estas

97 . - NO
acciones de mejora?
¢Quién se encarga de analizar y ejecutar las

98 . - NO
acciones de mejora en la empresa?
¢Se lleva un registro de las no

99 conformidades en la empresa con su S|

10.2 No respectiva accion correctiva y los
conformidad y resultados de ésta? 25% 75%
accion correctiva
10 | ¢Quién se encarga de este registro y por S|
0 qué medio se lleva?
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¢El personal conoce el protocolo a seguir
cuando existen inconformidades en la NO 0

empresa?

10 | ¢Se actualiza periddicamente este registro?

2 ¢Con qué frecuencia? Sl 1
10 | ¢;Considera usted que la empresa pone S| 1
3 empefio en la mejora continua?
10.3 Mejora o o
continua 33.30% 100%
10 | ¢De quién depende que se realicen estas S| 1

4 mejoras?

Fuente: elaboracién propia
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Resumen:

Tabla 82. Resumen del porcentaje de cumplimiento de los requerimientos de la norma

4. Contexto de la Organizacion 89.0%
5. Liderazgo 93.3%
6. Planificacion 100.0%
7. Apoyo 93.2%
8. Operacion 100.0%
9. Evaluacion del desempefio 100.0%
10. Mejora 71.3%

Promedio 93.0%

Tal como se observa, con la implementacion del SGC se logra un cumplimiento del 93% de
los requerimientos de la Norma, es decir, se tendria una nueva brecha del 7% (restando
93% del 100%), lo cual se reducirad una vez se ponga en marcha el SGC y se hagan las
auditorias necesarias en via de la mejora continua.

En la etapa de diagndstico se obtuvo un cumplimiento del 34.7%, dando una brecha del
65.3%. En conclusion, al pasar de un cumplimiento inicial del 34.7% al 93%, se ha logrado
una incremento del mismo en un 58.3%. Desde el punto de vista de la brecha, se logré
reducir la brecha del 65.3% al 7%.

5.2 EVALUACION ECONOMICA.

La evaluacién econdmica del proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en las normas ISO 9001:2015 se realiza para un periodo de 3 afios. Este
tiempo es el tiempo minimo que considera el Foro Internacional de Acreditacion IAF (por
sus siglas en inglés, International Accreditation Forum)® para la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad en su “Guia para la Planificacion de la Transicion a ISO 9001:2015”.
Durante este tiempo, la IAF considera capacitaciones, evaluaciones, auditorias y acciones a
tomar para los resultados no conformes que se tengan durante la implementacion del SGC.

Para la evaluacion en términos econdémicos del proyecto es necesario previamente
determinar:

° (Guia para la Planificacién de la Transicion a 1SO 9001:2015, 2015)
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La Tasa Minima Atractiva de Retorno (TMAR). Es la tasa minima que se acepta para el
descuento de los flujos de efectivo generados por el sistema, de la inversion inicial.

Analisis econdmico. En donde se determina los egresos monetarios en los que ha de
incurrir la empresa, estos corresponden principalmente a los costos de implementacion del
sistema.

Los beneficios en términos de capital: Resultado de la reducciéon en los tiempos de
realizacion de las actividades de cada proceso producto de la mejor organizacion del tiempo
del personal y disminucion de demoras Yy reprocesos.

5.2.1 TASA MINIMA ATRACTIVA DE RETORNO TMAR
Este indice representa la cantidad minima de rendimiento que el inversionista esta
preparado o dispuesto a recibir a cambio del riesgo de poner su dinero en el proyecto.

Esta tasa se debe calcular tomando en cuenta la tasa de inflacion vigente en el pais, esto
asegura que el capital invertido no reduzca su valor adquisitivo y ademéas se debe
considerar un estimulo al riesgo de invertir en el proyecto.

Los proyectos publicos tienen una gran importancia para el desarrollo econémico y social
de los paises, ya que con ellos se trata de satisfacer necesidades de la poblacién en general,
brindando al mismo tiempo un valor agregado para los demas sectores del pais. En los
ultimos afios, con el incremento de demandas de productos o servicios a nivel mundial, se
vuelve indispensable desarrollar nuevos proyectos o mejorar los existentes, para ello los
paises atraviesan por la tarea de definir estrategias para administrar y poner en marcha
dichos proyectos, ya que requieren de grandes inversiones, que en su mayoria no pueden
ser financiadas directamente por el Estado. Es por ello que se realiza la siguiente propuesta
la cual incluye diferentes fuentes de financiamiento para el proyecto.

Dado que el capital requerido para realizar la inversion sera financiado por 2 fuentes de
financiamiento:

e Capital propio
e Préstamo al banco

La Tasa minima atractiva de rendimiento, cumple la funcidn de brindar una referencia en
funcidn del analisis por realizar de los que el inversionista esperaria de las oportunidades de
inversion.

Para poder invertir en la adopcion del proyecto que se propone, se hace necesario establecer
parametros de aceptacion ante las posibilidades de éxito o fracaso de invertir en el
proyecto, lo cual se plasma a través de la aplicacion de la Tasa Minima Aceptable del
proyecto (TMAR), que representa el costo de oportunidad que tiene el Capital a invertir en
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esta iniciativa. Por su parte, la TMAR para inversionistas esta dada por la suma de un
porcentaje de inflacion considerado una tasa de inflacion promedio de los 5 afios anteriores
mas otro porcentaje como premio al riesgo, la TMAR para el financista esta compuesta por
los mismos elementos antes mencionados, su diferencia radica en la determinacion del

premio al riesgo.

Para calcular la TMAR se hace uso de la siguiente férmula:

Donde:

i: Tasa de inflacion promedio en el pais

r: Premio al riesgo

5.2.1.1 INFLACION

TMAR =i +r+i*r

Es el valor estimado de inflacién calculado por el Ministerio de Economia para los

proximos 5 Afios.

5.2.1.2 PREMIO AL RIESGO

Es el valor en porcentaje del riesgo en que incurre el proyecto en un determinado tiempo
por un capital inicial invertido.

llustracién 31. Inflacion Anual de El Salvador en forma grafica

Porcentaje
]

Inflacion Anual de El Salvador
A diciembre de cada afio

2000

2001

2002

2003

2004 2005 2008 2007

2008

2009

2010

2011

2nz

2013

2014

=mms nflacitn anual 4.3

14

28

25

54 43 49 49

55

-0.2

21

5.1

0s

08

0.5

Fisssiler BCR y DICESTYC

Fuente: DIGESTYCy BCR
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lustracién 32. Inflacion Anual de El Salvador en porcentajes

INFLACION ANUAL DE EL SALVADOR
A diciembre de cada afio
(En porcentajes)

Variacién punto Variacién punto Variacién punto Variacién punto

Afios Afios Afios Afios
a punto a punto a punto a punto
1980 186 1990 19.3 2000 4.3 2010 241
1981 1186 1991 a8 2001 14 2011 5.1
1982 134 1992 19.9 2002 28 2012 0.8
1983 147 1983 121 2003 25 2013 0.8
1984 9.8 1994 8.9 2004 54 2014 0.5
1985 39 1985 1.4 2005 4.3
1986 304 1996 74 2006 49
1987 196 1987 19 2007 49
1988 182 1998 432 2008 55
1989 235 1999 -1.0 2009 -0.2
Promedic Promedio Promedio
et 18.2 décarla 9.4 e 36 Promedio 1.9

Fuente: DIGESTYC y BCR

Tabla 83. Inflacion Anual de El Salvador

TABLA INFLACION ANUAL

INFLACION

2012 0.8%
2013 0.8%
pLa 0.5%
2015 0.33%
2016 0.86%
PROMEDIO 1.75%

Fuente: DIGESTYC y BCR.

El indice inflacionario para calcular la TMAR de la férmula anterior ha sido estimado en un
1.75% de acuerdo a proyecciones hechas por el Banco Central de Reserva de EI Salvador.
En cuanto al premio al riesgo, que es la tasa de dinero invertido, se ha estimado del 1.45%
para El Salvador por Allan Huang™ de la Universidad Estatal de San José¢, EEUU, en su
recopilacion de indices de premio al riesgo de varios paises. Esto representa la tasa pasiva
promedio actual en las instituciones Bancarias de El Salvador.

5.2.1.3 TMAR DEL INVERSIONISTA
La TMAR para inversionistas estd dada por la suma de un porcentaje de inflacion
considerado de acuerdo al existente en la actualidad, asi como a su posible comportamiento

1% (Huang, 2015)
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futuro (el promedio del periodo en que se evalla el proyecto) méas otro porcentaje como
premio al riesgo.

TMAR inversionista=1.75+1.45+ 1.75*1.45=5.74%

5.2.1.4 TMAR DEL PRESTAMO

Para el caso de un préstamo bancario, se utiliza la tasa vigente en el pais, a la cual los
bancos cobran los intereses. Habiendo consultado la tasa de interés de varios bancos, se
escoge una tasa media, que en este caso seria de 13.5% en Banco de Fomento
Agropecuario.

Tabla 84. Tabla de interés prestatario en El Salvador del 2016

Banco Agricola, S.A. Banco Cuscatlan de Banco Davivienda  Banco Hipotecariode  CITIBANKN.A. Suc. Banco de Fomento
El Salvador, 5.A. Salvadoredo, 5. A. El Salvador, 5. A. El Salvador Agropecuario.
Créditos para [ERIETVEERG] Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta
Actividades 17.50% 26.50% [ean= D2 ) S 20.00% sl [ (R 13.50% 16.63 %o
Productivas Més de 1 an Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta
a5 de 1 afio a a a as| a
plazo 19.50% 22.00% 15.00% 19.00% 21.25% 66.25% 21.00% 29.15% 15.00% 19.00% 13.50% 18.16 %
giinenrz:cursm 10.75% Hasta Hasta 5% sfcosto de . . Hasta 43.86% . . Hasta Hasta
: 17.67% Tecursos 21.00% B 13.50% 18.16 %o

Tasas Activas Scotiabank Banco de América Banco Azteca Banco Industrial Banco Azul Banco ProCredit,
El Salvador, 5. A. Central, S. A. El Salvador, 5.A. El Salvador, S.A. El Salvador, 5.A. S.A.
(WEIIGETE A1 aiio plazo - o Hasta Hasta Hasta
Actividades 17.00% 35.97% 21.50% 41.93% 11.00% 15.90% 20.00% 39.00% 36.00 % 38.12%
Productivas Mas de 1 afi Hasta Hasta Hasta
45 de 1 afio . *
plazn 22.00% 35.00% 21.50% 36.02% 13.00% 15.41% 20.00% 39.00% 36.00 % 38.12%
Con Recursos
; . . . . Hasta 6% sobre costo ~ Hasta Hasta
Bl 13.25% | [ de recursos 36.00% | 38.12%

Fuente: Superintendencia del Sistema Financiero El Salvador

5.2.1.5 TMAR PONDERADA

Para determinar una TMAR en la que se involucra financiamiento con diferente tasa de interés,
como en este caso el financiamiento propio que involucra la tasa de inflacion y el préstamo bancario
gue involucra la tasa de interés a la cual se amortiza la deuda, se procedid a realizar una evaluacion
por ponderacién. Esto es la suma de cada una de las TMAR multiplicada por el correspondiente
porcentaje segun su participacion asi como se muestra, para el presente proyecto el porcentaje de
aportacion por préstamo bancario serd del 60% y del Inversionista (o capital propio) sera del 40%:

Tabla 85. Calculo de la TMAR

TMAR TMARpréstamo . %Aportaciénapréstamo TMARinv . %Aportaciéninv Resultado
= + =
13.50% 0.6 5.74% 0.4 10.40%

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.2 ANALISIS ECONOMICO

5.2.2.1 SISTEMA DE COSTEO

El objetivo de un sistema de contabilidad de costos o sistema de costeo es acumular los
costos de los productos o servicios. La informacion del costo de un producto o servicio es
usada por los gerentes para establecer los precios del producto, controlar las operaciones, y
desarrollar estados financieros. También, el sistema de costeo mejora el control
proporcionando informacion sobre los costos incurridos por cada departamento de
manufactura o proceso.

Dependiendo de cdmo se acumulan los costos, los sistemas de costeo se clasifican en:
e COSTEO POR ORDENES:

Un sistema de costeo por ordenes proporciona un registro separado para el costo de cada
cantidad de producto que pasa por la fabrica. A cada cantidad de producto en particular se
le llama orden. Un sistema de costeo por drdenes encaja mejor en las industrias que
elaboran productos la mayoria de las veces con especificaciones diferentes o que tienen una
gran variedad de productos en existencia. Muchas empresas de servicios usan el sistema de
costeo por Ordenes para acumular los costos asociados al proporcionar sus servicios a los
clientes. Algunas caracteristicas de los sistemas de costeo por érdenes se mencionan a
continuacion:

Se acumulan por lotes

Produccidn bajo pedidos especificos

No se produce normalmente el mismo articulo

Ejemplos: Despacho contable, constructora, editora, envases con disefio
especifico.

o O O O

e COSTEO POR PROCESOS O ACTIVIDADES:

En un sistema de costeo por procesos, los costos son acumulados para cada departamento o
proceso en la fabrica. Un sistema de procesos encaja mas en las compafiias de manufactura
de productos los cuales no son distinguibles unos con otros durante un proceso de
produccién continuo. Algunas caracteristicas de los sistemas de costeo por procesos se
mencionan a continuacion:

o Seacumulan por departamento
o Produccién continua y homogénea
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o Ejemplos: Refineria de petréleo, refrescos, medicinas, lamina, cubetas,
juguetes, pantalones.™

Para el caso de las microempresas de Metalmecanica, debido a que su produccién es
continua y ya tienen establecidos los productos que elaboran, se trabaja con sistema de
costeo por procesos para acumular sus costos de fabricacion de cada uno de los productos
que elabora.

De igual manera, para poder establecer y trabajar con los costos del sistema de gestion de
calidad, se hara un costeo por procesos, que en este caso se entiende mejor al llamarse por
actividades, ya que a cada una de las actividades que se haran para llevar a cabo la
implementacién del SGC se le asignara un costo, con lo que a su vez se busca obtener
beneficios econdmicos.

Para elaborar el sistema de costos por actividades en el SGC, se requiere seguir las
siguientes etapas:

o Actividades iniciales. Identificar las actividades previas a la implementacion,
asignar responsabilidades y delimitar funciones dentro del proyecto.

o Actividades operacionales. Definir el programa de actividades a seguir para la
puesta en marcha del SGC, tales como: los productos a elaborar (manuales,
formatos, fichas, entre otros), tiempo y plazo, etc.

o Actividades durante el periodo. Llevar control y registro de los procesos a seguir,
informar el porcentaje de avance o cumplimiento.

o Actividad al final del periodo. Evaluar las no conformidades y los costos, obtener
conclusiones y recomendar acciones.

5.2.2.2 COSTOS DE IMPLEMENTACION

Para llevar a cabo el sistema de costeo del SGC se asignan costos a las diferentes
actividades a realizar. Los principales rubros que constituyen los costos de implementacion
del SGC son:

5.2.2.2.1 INVERSION INICIAL
Incluye todos aquellos costos necesarios para iniciar las operaciones del Sistema de Gestion
de Calidad, entre ellos tenemos:

1 ("; Qué es un sistema de costos? | Gerencie.com"”, 2017)
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5.2.2.2.1.1COSTO DE DISENO DEL SISTEMA

Este rubro de costo lo constituye el pago a consultores por el disefio del sistema, esto
incluye, la determinacion del universo de procesos, determinacion de procesos clave,
establecimiento de politica y objetivos de calidad, mapeo de procesos, disefio de la
documentacion, etc.

Tabla 86. Costos de Implementacion (RRHH)

Actividades del SGC Cantidad de dias | Pago de salarios
1. Comunicacién del SGC 20 S 300.00
2. Adopcioén del Modelo 28 S 253.33
3.  Planificacién del SGC 29 S 453.33
4. Documentacion 36 S 640.00
5. Requerimientos de la Norma 50 S 2,106.67
6. Gestidn de recursos 64 S 2,106.67
7.  Capacitacion y reuniones 71 S 206.67
8.  Evaluacién y Control 96 S 853.33
9. Implementacidn 15 S 100.00
S 4,813.33

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 87. Costos de implementacion (recursos materiales)

Equipo/Materiales Descripcion Cantidad Costo U. Costo Total Proveedor
Resmas de papel bond Base 20 8 $4.00 $32.00 Libreria
tamanio carta Aranda
Caja de lapiceros Pelikan Pointec 3 $1.50 $4.50 Libreria
punta mediana Aranda
(tipo Bic)
Tinta Color Negro Canon 210 3 $7.50 $22.50 Office Depot
Tinta a Color Canon 211 3 $8.50 $ 25.50 Office Depot
Impresor Canon 1 $60.00 $60.00 Office Depot
S 144.50

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.2.2.1.2COSTOS DE CAPACITACION.

El valor de los costos de capacitacion en la implementacion de Sistemas Gestion de
Calidad, se calcula sobre la base del contenido y tiempo propuesto en el plan de
capacitaciones, y la cotizacion se realiza mediante informacién obtenida de empresas
consultoras.

El costo de las capacitaciones es igual al producto del total de horas de consultor dedicadas
a las capacitaciones por el pago de honorarios por hora del consultor.

Tabla 88. Costo de capacitaciones

Cddigo Capacitacion Horas Costo Participantes 'chita(I) Ente capacitador

Gestion y Diagndstico de la Norma I1SO

Cl 9001:2015 16 $424.78 5 $2123.9 FEPADE

c2 Desarrollo del Potencial Laboral 16 $424.78 3 $1274.34 FEPADE

C3 Gestion del cambio 16 $424.78 3 $1274.34 FEPADE
Capacitacion al personal relativa a la

ca documentaciony a Ios'nuevos ' 3 $0 6 $0 Jefe dfe’
procesos que se llevaran a cabo bajo Produccién
el SGC.

S  4,672.58

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2.2.1.3COSTOS DE OPORTUNIDAD
Un costo de oportunidad es aquel en el cual se elige una alternativa por encima de otra
buscando tener mayores beneficios con la alternativa elegida.

Para este caso, los costos de oportunidad a los cuales se refiere en este apartado estan
constituidos principalmente por el costo de las horas hombre a invertir en la participacion
del personal en las sensibilizaciones y capacitaciones para la implementacién del sistema,
ya que las capacitaciones llevarian a un paro de produccion en el momento el que se
ejecuten, lo cual genera costos de mano de obra invertidos en la ensefianza-aprendizaje del
personal y no en producir, sin embargo se hace buscando un beneficio en el futuro, en el
cual se pretende producir mas y mejor.

Tabla 89. Costo de oportunidad por capacitacion

Costo
Personal
Cargo/Capacitacién C1 C2 c3 ca
No.  |¢ iario Costo Hr/ Hr $ Hr ¢ Hr ¢ | s
Personas Hombre
Gerente 1 1200 $5.00 16| $80.00 |16| $80.00 |16| $80.00 | O | S 00.00
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Jefe de Produccién 1 600 $2.50 |[16| $40.00 |16| $40.00 | 16| $40.00 $20.00
Compras y Ventas 425 $1.77 |16| $28.33 16| $28.33 |16| $28.33 | 0 |$00.00
Operarios 7 300 $1.25 0| $00.00 | 0| $00.00 | 0| $00.00 | 8 |$60.00
|s14833] |s14833| |$14833] [$80.00
| $525.00

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2.2.1.4COSTOS DE DOCUMENTACION.

Los costos de documentacién se calculan con el costo fisico de los documentos creados en
la etapa de disefio, adjudicando la responsabilidad de la empresa en la creacion de las
copias necesarias de los documentos que deben ser distribuidos.

Tabla 90. Costos de la documentacion de la implementacion

Manuales Pags. | Copias | Costo U. | Costo Total
Manual de la Calidad 17 4 $0.03 $2.04
Manual de Procedimientos 40 4 $0.03 $4.80
Manual de Instrucciones 20 4 $0.03 $2.40
Manual de Organizacidn y Funciones 12 4 $0.03 S$1.44
Manual de Organizacién para la implementacion del SGC| 5 4 $0.03 $0.60
S 11.28

Fuente: Elaboracion propia

Otro costo asociado a la documentacién y forma un costo de oportunidad reside en el
tiempo dedicado por los jefes de unidad y responsables del SGC la revision de los
documentos presentados.

Tabla 91. Costo de revision

oo | e | merose | oo T oyt | s
Gerente 8 1 $ 2.50 $ 20.00 S 600.00
Jefe de Produccién 8 1 $ 1.88 $ 15.00 $ 450.00
Compras y Ventas 8 1 S 1.88 $ 15.00 S 450.00

S 50.00

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.2.2.1.5RESUMEN DE COSTOS DE IMPLEMENTACION
El total resumen del total de costos de implementacion se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 92. Resumen de Costos de Inversion

Costos de implementacion (RRHH) S 4,813.33
S 144.50
Costos de la documentacidn de la implementacion S 11.28
Costo de revision S 50.00

$

$

$

Costos de implementacion (recursos materiales)

Costo de Capacitacidon/Charlas 4,672.58
525.00

10,216.69

Costo de oportunidad por capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Los valores mensuales de la inversion se trasladan al futuro, o sea al afio 1, mediante la
férmula del Valor Futuro:

VF = VP * (140"

Donde:

VF: Valor Futuro. Valor del dinero en un periodo especifico. En este caso afio 1.
VP: Valor presente (valor mensual)

i: Tasa de evaluacion del proyecto. Para el caso, la TMAR dividida entre 12 por ser
periodos mensuales, y la TMAR es para periodos anuales.

n: NUmero de periodos a los cuales se traslada el VP (mes 12 para el afio 1)

397



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

Oportunidad L, Valorde la
L Recursos | Costos . Inversion B o,
por Capacitaciones . Salarios Periodo |Inversion al
L, Materiales| Docs. Mensual N
capacitacién afio 1
S 4,672.58 | S 525.00 | S 144.50 $5,342.08 0 5342.08
$344.71 | S 344.71 1 347.69
$111.76 | $ 111.76 2 113.71
$175.70 | $ 175.70 3 180.31
$667.82 | S 667.82 4 691.27
S 25.00 $ 11.28 | $800.00 | $ 836.28 5 873.13
$800.00 | S 800.00 6 842.49
$800.00 | S 800.00 7 849.79
$814.36 | S 814.36 8 872.54
S 25.00 $298.97 | S 323.97 9 350.13
Total Ao 1 $10,463.13

5.2.2.2.2 FLUJO NETO DE EFECTIVO
El Flujo Neto de Efectivo o FNE se obtiene de restar los egresos (costos) de los ingresos
(ventas).

Este valor constituye principalmente los costos asociados a la fabricacion de los productos,
sin embargo se evalla para el periodo de tiempo durante el cual se llevara a cabo el SGC,
por lo tanto dentro de estos costos se consideran los costos operativos del SGC
(evaluaciones, mano de obra resultante de llevar a cabo el sistema de gestion, entre otros).

Asi mismo, se evalian también los beneficios de llevar a cabo el SGC, que principalmente
se constituyen por un incremento en las ventas que resulta de un incremento en la
produccion relacionado a la mejora de la calidad y a la disminucion de tiempos de
fabricacion.

5.2.2.2.2.1COSTOS DE FABRICACION

Tabla 93. Tabla de costos de los productos
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Porcentaje Costos Fijos Cresiss Costo

i all Fij . Total Preci
Erotheron e ! variables Costo Total Unidades Cos_to 1 jo Variable Costg c?ta _ecg
Py Salarios Otros gastos |  Costo de al mes Unitario B Unitario Unitario
fabricacion Unitario

Prorrateados fijos fabricacion

Accesorios y dispositivos

de fijacion para rectificado 2.1% $ 89.16 [ $ 1134 | $ 2636 |$ 126.86 5 $ 2010 [ $ 527 |$ 2537 ($ 28.50
(sargento)

Machuelos 72% | $ 31207 |$ 3960 |$ 9226|$ 44402| 10 |$ 3518[$  923|$  4440|$ 5200
Troqueles 130% |$ 56228|$ 7150 |$ 16623 |$  800.00 1 $ 633.78|% 16623 |$ 800.00 [ $ 1,200.00
Cuchillas industriales 167% |$ 72223 |$ 9184 |$ 21351 |$ 102759 30 |$ 2714|$  712($ 3425|4110
Elementos de sujecién, 118% |$ 51002 |$ 6486|$ 15078 |$ 72565| 22 |$  2613|s  685|$ 3208|$  36.28
tuercas, tornillos, clavijas

Cuchillas de corte 87% |$ 37449 |$ 4762 |$% 11071[$ 53282| 30 |$ 1407|$  369|$ 17.76 |$  23.00
Bujes para taladrado 227% |$ 98081 |$ 12473 |$ 28995 |$ 139549 44 |$ 2513|$  659|$ 3172 |$ 4757
Acoples 52% |$ 22559 |$ 2860 |% 6669 |$ 3209 | 11 |$ 2312|$  606|$ 2918|$% 3501
Sm’?;;ememetmq“e'es 39% |$ 16852 |$ 2143 |$ 4982 |$  239.77 9 $ 2111|$  554|$ 2664 |$ 3463
:;';ai‘gg'es‘jepedesm'y"po 19% |$ 8025|$ 1020|$ 2372|$ 11418 6 $ 1508|%  395|$ 1903[$ 3235
Pinzas 39% |$ 16852|$ 2143 |$ 4982 239.77 9 $ 2111|$  554|$  2664|$  47.95
Mandriles de diafragma, de

engianajes, de mordazas, de | o o0 g 3388 | 431|$ 1002|s 4821| 2 |s 1910|s s01|s 2420|$ 3857
pinza, de precision, de

vacio, para taladrado

Herramientas para

chaflanado, desbarbado, 0.4% $ 16.94 | $ 215($ 501|$ 24.10 1 $ 1910 [ $ 501|$ 2410 [ $ 45.80
moleteado, entre otros.

Ruedas, volantes, manijas, 07% |$ 3032|$  386|$ 896 |$ 4313 2 $ 17.00|$  448|$ 2157($ 3408
palancas y rodajas

Hojas de sierra 0.4% $ 16.05 | $ 204 $ 474 1% 22.84 1 $ 18.09 [ $ 474 $ 2284 ($ 31.06
":’i'r‘]’zrgsazasparama”dr"esy 08% |$ 3388|%  431|$ 1002|$% 4821 2 $ 19010|$  501|$ 2410|$ 3375
[Total | 1000%|s 4325008 s5000]$ 127860 [$ 615360

Fuente: Elaboracion propia

Costos Fijos: Son costos que se mantienen constantes en un periodo de tiempo
determinado, los cuales incluyen los gastos de pagos de salario, administracion,
arrendamientos, servicios a terceros como la energia eléctrica, agua, teléfono, internet, entre
otros.

Para este caso, los costos se han dividido en costos por salarios y costos asociados a todo lo
demas. Ya que en total en el mes se gastan $4325.00 en salarios y $550.00 en otros gastos
fijos; estos gastos se prorratean (dividen) entre cada uno de los productos, segun su
porcentaje de participacion en los costos variables.

De ahi salen las primeras tres columnas de costos.

Costos Variables: Estos costos varian segun la cantidad de piezas o productos se
fabriquen, ya que estan asociados principalmente a los costos de materiales. Estos costos se
obtuvieron en la empresa por un numero dado de unidades a fabricar, las cuales se muestran
en la columna Unidades al mes.

Costo Total: Resulta de sumar los costos fijos con los variables. Este costo, es por la
cantidad de unidades que se fabrican al mes.
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Costo Fijo Unitario: Resulta de sumar los costos fijos al mes y dividirlos entre las
unidades que se fabrican al mes. Asi se tiene el costo fijo por cada una de las unidades.

Costo Variable Unitario: Resulta de dividir los costos variables al mes entre las unidades
que se fabrican al mes. Asi se tiene el costo variable por cada una de las unidades.

Costo Total Unitario: Resulta de sumar Costo Fijo Unitario mas Costo Variable Unitario,
para conocer el costo de producir 1 unidad de cada producto al mes.

Precio Unitario: Es el precio de venta al publico, el cual ya estd establecido por la
empresa.

Cabe resaltar que estos costos se han obtenido de un promedio de los costos de las
empresas en estudio, por lo tanto no se desglosan cada uno de éstos, considerando que
varian en cada empresa y que ademas se estaria vulnerando el acceso privado a tal
informacion.

Luego de obtener los costos por cada uno de los productos, se trabajo en hacer mejoras a
los 3 productos en estudio (Troquel, Sargento y Machuelo) con el objetivo de generar un
excedente a través de dicha mejora, tal como lo sugiere la Norma ISO 9001 2015 en su
ultimo capitulo. De manera que a través de esto se lograran los ahorros gracias al SGC.

Las mejoras se hicieron a las actividades que conforman los procesos de fabricacion.
Dichas mejoras se presentan a continuacién junto a cada proceso (estos procesos se
documentaron con anterioridad en los manuales de procedimientos).
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5.2.2.2.2.2MEJORAS AL PROCESO DE FABRICACION DEL SARGENTO

Tabla 94. Mejoras al proceso de fabricacion del Sargento

Fabricacién de marco t1(min) t2 (min) Cambio
Material esperando a ser llevado a taller 5 0|Demora eliminada
Traslade la varilla de hierro fundido al taller. 2 2
Material espera fundicion 5 0|Demora eliminada
Coloque el material en la fundidora y enciéndala. Mantener funcionando
por 8 horas y media. 510 510
Prepare el molde de fundido. Para esto, ya teniendo una caja de madera,
ponga arena dentro de ella. 10 10
Forme la figura dentro de la arena usando pieza estandar. Realice En vez de formar la figura, usa
detalles con la varilla especialmente usada para esta actividad. 260 60|molde para hacer la figura
Una vez esté lista la fundicidn, verter con mucho cuidado sobre el molde. 20 20

Antes se dejaba enfriando in situ,
ahora se sacay se usa ventilador

Dejar enfriando por 12 horas y media. 750 420|industrial
Desarme el molde. Limpie el marco de la arena que quede sobre el mismd 45 45

Corte el excedente de material usando la sierra. 255 120[Ahora se corta con soplete
Lime para evitar superficies con filo en la pieza. 50 45|Se realizo de nuevo la medicion.
Perfore con el taladro con broca 3/16 de didmetro. 30 30

Aplicar pintura con la brocha. 45 45

Trasladar al area de ensamble, después de verificar que estd seca la pintu 1 1
Fabricacion de Barra

Traslade barra de % a la estacion de trabajo de fresadora 2 2

Encienda la maquinay realizar las siguientes actividades con las medidas 5 5

Refrentar barra 30 30

Realice el roscado a la barra. 30 30

Fresar barra 30 30

Llevar barra a mesa de ensamble

Inspeccionar antes de ensamblar. Esto se hara roscando la barra en el mar 2 2
Fabricacion de Varilla

Buscar herramientas 5 5

Traslade varilla de 1/8 para procesar. 3 3

Medir 2 pulgadas y media en la varillay cortar. 13 13
Utilice la lima para redondear los bordes de la varilla. 25 25

Llevar al drea de ensamble. 2 2
Ensamble de sargento

Realizar roscado de % de diametro al marco 45 45

Verificar que el roscado se realiza de forma libre e inspeccionar cualquier
otra anomalia en el producto. En caso de encontrarla reportarla al

encargado. 5 5
Entregar producto terminado para su almacenamiento.

2186 1506

Fuente: Elaboracion propia

Antes el tiempo de fabricacion era de 2,186 minutos, ahora se procura lograr un tiempo de
fabricacion de 1,506 minutos. Al dividir 2,186 min entre 1,506 min da como resultado la
razon a la cual aumenta la productividad, que es igual a 1.45; su interpretacion es un
aumento de 0.45 productos mas en la misma unidad de tiempo (semana, mes o afio). Otra
forma de verlo es que tiene un incremento de 45% de productividad y, manteniendo los
costos y las ventas, un 45% mas en las ganancias.
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5.2.2.2.2.3MEJORAS AL PROCESO DE FABRICACION DEL MACHUELO

Tabla 95. Mejoras al proceso de fabricacion del Machuelo

MACHUELO t1 (min) t2 (min) Cambio

En este paso, el operador buscaba
el material y las herramientas,
ademas de tiempo perdido.
Ahora el material y herramientas
Encienda la maquina. 60 15|estan en la maquina

Se aumentd la velocidad de 1500
a 2500 rpm, lo que hace mejor
Refrentar la pieza 120 90[|tiempo en el avance

Se aumentd la velocidad de 1500
a 2500 rpm, lo que hace mejor
Realizar dentado 150 120|tiempo en el avance

Se aumenté la velocidad de 1500
a 2500 rpm, lo que hace mejor
Una vez terminado el dentado, proseguir realizando los saques. 120 110|tiempo en el avance

Trasladar pieza a fresadora 2 2

Se aumentd la velocidad de 1500
a 2500 rpm, lo que hace mejor

Realizar hexagono 240 200|tiempo en el avance
Se reentrend y ahorala
Inspeccionar las medidas de rosca y hexagono respecto a orden de trabajg 30 25[inspeccion es mas concisa
722 562

Fuente: Elaboracion propia

Calculando para el machuelo 722/562 da como resultado 1.28, lo que significa un 28% de
incremento.

5.2.2.2.2.4MEJORAS AL PROCESO DE FABRICACION DEL TROQUEL MATRIZ

Tabla 96. Mejoras al proceso de fabricacién del Troquel Matriz

TROQUEL-MATRIZ t1(min) t2 (min) Cambio
Material espera 5 5
Trasladar a taller 5 5

Se aumento la velocidad de 1500
a 2500 rpm, lo que hace mejor
Rectifique el material para asegurarse que tiene la misma linea de referer 15 7|tiempo en el avance

Dibuje figura sobre el material segun especificaciones del cliente. 40 15|El dibujo viene hecho para calcar
Se aumento la velocidad de 1500
a 2500 rpm, lo que hace mejor

Realice fresado siguiendo las lineas referencia que dibujé anteriormente. 40 30[tiempo en el avance
Realice acabado final de la pieza. 35 35
Inspeccionar producto 5 5
Seguir el mismo procedimiento para hacer la matriz.
Una vez teniendo las dos partes, ensayar la prensa para verificar un desplg 15 15
305 219

Fuente: Elaboracion propia
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Calculando para el troquel-matriz 219/305 da como resultado 1.39, lo que significa un 39%
de incremento.

Finalmente, para calcular el flujo neto de efectivo éste sera igual a las ganancias generadas
por el aumento de produccion debido a las mejoras en el proceso de cada uno de los 3
productos en cuestion.

Para poder visualizar en el tiempo los flujos de efectivo, se necesita conocer en cuénto
tiempo se logrard implementar estas mejoras y en qué escala, para calcular asi los
beneficios a obtener de tales mejoras. Para esto se hard uso del célculo de la curva de
aprendizaje.

5.2.2.2.2.5CURVA DE APRENDIZAJE

Una curva de aprendizaje, es una linea (curva, como su nombre lo indica) que muestra la
relacién entre el tiempo (o costo) de produccion por unidad y el nimero de unidades de
produccidn consecutivas. Describe el grado de éxito obtenido durante el aprendizaje en el
transcurso del tiempo

Los factores que definen la curva de aprendizaje son el conocimiento en la actividad, las
habilidades de los aprendices, métodos de ensefianza y aprendizaje, el clima laboral, la
sucesion que se le dé a las tareas, entre otros.

La formula establecida para calcular la curva de aprendizaje, busca encontrar las mejoras de
tiempos de fabricacion a medida se realiza la misma tarea y asi calcular en cuanto crecen
las unidades a producir:

T, = T, * NL0g(1)/Log(2)
Donde:

Tn: Tiempo final (mejorado)

T,: Tiempo inicial (actual)

N: Iteraciones (numero de veces que se repite la tarea)

L: Tasa de aprendizaje. Para la industria manufacturera suele utilizarse 90%

Al aplicar la férmula para los tres productos en estudio, se hace para los 3 afios de
evaluacion del proyecto, efectuando el calculo de forma mensual, es decir 36 iteraciones;
hora por hombre al mes, calculando 44 horas a la semana por 4 semanas. Finalmente se
obtiene el Flujo Neto de Efectivo, traducido como las utilidades o ganancias por producto
mensual. Se pueden observar los calculos a continuacion:

404



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

e Para el Sargento:

T,=2186 min
Unidades de produccién mensuales actualmente = 5
L =90%

Tabla 97. Utilidades mensuales del Sargento para el afio 1

Tiempo Hora/ . . .
™ fabricacion Hombre Unidades Co'.?tos thstos Costo Pr.ecu') Precio Utilidades

/mes Fijos Variables Total Unitario Total

/mes /mes

1 2186.0 36.4 176 5/S 100.50 |S 26.36|S$ 126.86 (S 2850|S 14250 |S 15.64
2 1967.4 32.8 176 6/$ 10050 [$ 31.63|$ 13213 |$ 28.50(S$ 171.00 (S 38.87
3 1849.8 30.8 176 6/S$ 10050 [$ 31.63|S$ 132.13 |$ 28.50($ 171.00 (S 38.87
4 1770.7 29.5 176 6[S$ 10050 [$ 31.63|S 13213 |S 2850|S$ 171.00 |S 38.87
5 1711.6 28.5 176 7/$ 10050 [$ 36.90|S 137.41|S 2850|S$ 199.50 |S 62.09
6 1664.8 27.7 176 7/$ 10050 [$ 36.90($ 137.41 (S 28.50(S$ 199.50 (S  62.09
7 1626.3 27.1 176 7/$ 10050 [$ 36.90(S$ 137.41 (S 28.50($ 199.50 (S  62.09
8 1593.6 26.6 176 7|S 10050 |S 36.90|S 13741 (S 2850|S 199.50 |S 62.09
9 1565.3 26.1 176 7/$ 10050 [$ 36.90($ 137.41 S 28.50(S$ 19950 (S  62.09
10 1540.4 25.7 176 7/$ 10050 [$ 36.90(S$ 137.41 (S 28.50($ 199.50 (S  62.09
11 1518.3 25.3 176 7/$ 10050 [$ 36.90(S$ 137.41 |$ 28.50($ 199.50 (S  62.09
12 1498.3 25.0 176 8[S 100.50 [$ 42.18|S 14268 |S 28.50|S 228.00|S 85.32

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 98. Utilidades mensuales del Sargento para el afio 2

Tiempo Hora/

L, Unidades Costos Costos Costo Precio Precio .
Tn fabricacion Hombre . i L. Utilidades
/mes Fijos Variables  Total Unitario Total
/mes /mes
13 1480.2 24.7 176 8/$ 10050 [$ 42.18(|S$ 14268 |S 28.50(S 228.00 (S 85.32
14 1463.6 24.4 176 8[$ 100.50 [$ 42.18($ 142.68 |S 28.50($ 228.00 (S 85.32
15 1448.4 24.1 176 8[S 10050 [$ 42.18|S 14268 |S 28.50|S 228.00|S 85.32
16 1434.2 23.9 176 8[S 100.50 [$ 42.18|S 14268 |S 28.50|S 228.00|S 85.32
17 1421.1 23.7 176 8/$ 10050 S 42.18(S$ 142.68 |S 28.50(S 228.00 (S 85.32
18 1408.8 23.5 176 8[$ 100.50 S 42.18($ 142.68 |S 28.50($ 228.00 (S 85.32
19 1397.3 23.3 176 8|S 100.50 |S 42.18|S 142.68 [S 28.50|S 228.00|S 85.32
20 1386.4 23.1 176 8/$ 10050 [$ 42.18(|S$ 14268 |S 28.50(S 228.00 (S 85.32
21 1376.2 22.9 176 8[$ 10050 [$ 42.18 (S 142.68 |S 28.50(S 228.00 (S 85.32
22 1366.5 22.8 176 8[S 10050 [$ 42.18|S 14268 |S 28.50|S 228.00|S 85.32
23 1357.3 22.6 176 8[S 100.50 [$ 42.18|S 14268 |S 28.50|S 228.00|S 85.32
24 1348.5 22.5 176 8/$ 10050 [$ 42.18(S 14268 |S 28.50(S 228.00 (S 85.32

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 99. Utilidades mensuales del Sargento para el afio 3
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Tiempo Hora/

L, Unidades Costos Costos Costo Precio Precio .
Tn fabricacion Hombre . i . Utilidades
/mes Fijos Variables  Total Unitario Total
/mes /mes

25 1340.2 22.3 176 8[$ 10050 [$ 42.18|S 142.68 |S 28.50|S 228.00 |S 85.32
26 1332.2 22.2 176 8[$ 10050 [$ 42.18|S 14268 |S 28.50|S 228.00|S 85.32
27 1324.6 22.1 176 8|S 100.50 |S 42.18|S$ 142.68 [S 28.50|S 228.00|$ 85.32
28 1317.3 22.0 176 9|S 100.50 |S 47.45|S 147.95|S 2850|S 256.50 | S 108.55
29 1310.3 21.8 176 9[$ 100.50 [$ 47.45|S 14795 |S 28.50|S 256.50 |S 108.55
30 1303.5 21.7 176 9|S 100.50 | S 47.45|S$ 147.95|S 2850|S 256.50 | S 108.55
31 1297.1 21.6 176 9|$ 100.50 |S 47.45|S 147.95|S 28.50|S$ 256.50 [S 108.55
32 1290.8 215 176 9($ 100.50 [$ 47.45|S 147.95|S 28.50|S 256.50 |S 108.55
33 1284.8 21.4 176 9[$ 100.50 [$ 47.45|S 14795 |S 28.50|S 256.50 |S 108.55
34 1279.0 21.3 176 9|S 100.50 |S 47.45|S$ 147.95|S 2850|S 256.50 | S 108.55
35 1273.3 21.2 176 9|$ 100.50 |S 47.45|S 147.95|S 28.50|S$ 256.50 [S 108.55
36 1267.9 21.1 176 9($ 100.50 [$ 47.45|S 147.95|S 28.50|S 256.50 |S 108.55

Fuente: Elaboracion propia

e Parael Machuelo:

T,= 2888 min

Unidades de produccién mensuales actualmente = 4

L = 90%

Tabla 100. Utilidades mensuales del Machuelo para el afio 1

Tiempo Hora/

Unidades Costos Costos Costo Precio Precio

Tn fabricacion Hombre _, ) L. Utilidades
/mes Fijos  Variables Total Unitario Total
/mes /mes

1 2888.0 48.1 176 4(S 12862 S 33.73|S 16236 (S 52.00|$ 190.14 |S 27.78
2 2599.2 43.3 176 4($ 12862 |S 37.48|S$ 166.10 S 52.00(S$ 211.27 |S 45.16
3 2443.8 40.7 176 4(S 12862 (S 39.87|S 168.49 S 52.00|$ 22470 (S 56.21
4 2339.3 39.0 176 5($ 128.62 |$ 41.65|S 17027 |S 52.00|S 234.74 |S 64.47
5 2261.3 37.7 176 5/$ 12862 |$S 43.08|S$ 171.71|S 52.00|S 242.84|S 71.13
6 2199.5 36.7 176 5|S 12862 |S 44.29|S 172.92|S 52.00|S 249.66 |S 76.75
7 2148.5 35.8 176 5($ 128.62 |$ 4535($ 173.97 S 52.00($ 25558 (S 81.61
8 2105.4 35.1 176 5(S 128,62 |$ 46.27|S 17490 |S 52.00|S$ 260.82 |S 8592
9 2068.0 34.5 176 5|$ 12862 |S 47.11|S$ 175.73|$ 52.00|S 26553 |S 89.80
10 2035.1 33.9 176 5/$ 12862 |S 47.87|S 176.49|S 52.00|S 269.82 |S 93.33
11 2005.9 33.4 176 5($ 128.62 |$ 4857|S 177.19|S 52.00|S$ 273.76 | S  96.57
12 1979.5 33.0 176 5($ 128.62 |S 49.22|$ 177.84|S 52.00|$ 277.40 S 99.56

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 101. Utilidades mensuales del Machuelo para el afio 2

406



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

Tiempo Hora/

L, Unidades Costos Costos Costo Precio Precio .
Tn fabricacion Hombre . i L. Utilidades
/mes Fijos Variables  Total Unitario Total
/mes /mes
13 1955.6 32.6 176 5/ 128.62 |$S 49.82|$ 178.44 S 52.00($ 280.80 (S 102.36
14 1933.7 32.2 176 5/ 128.62 |$ 50.38|$ 179.00 [$ 52.00($ 283.98 S 104.97
15 1913.5 319 176 65 12862 S 50.91|S 179.54 |S 52.00|S 286.97 |S 107.44
16 1894.8 31.6 176 6[S 128.62 S 51.42|S 180.04 |S 52.00|S 289.80 |S 109.76
17 1877.4 31.3 176 6|S 12862 |S 51.89|$ 180.51 (S 52.00($ 292.48 (S 111.97
18 1861.2 31.0 176 6/S 128.62 |S 52.35($ 18097 S 52.00($ 295.04 (S 114.07
19 1846.0 30.8 176 6|S 12862 |S 52.78|S 18140 |S 52.00|S 297.47 |S 116.07
20 1831.6 30.5 176 6| 12862 |S 53.19|$ 181.81 S 52.00($ 299.80 S 117.99
21 1818.1 30.3 176 6/S 128.62 |S 53.59(|$ 182.21 (S 52.00($ 302.03 (S 119.82
22 1805.3 30.1 176 65 128.62 S 53.97|S 18259 |S 52.00|S 304.17 |S 121.59
23 1793.1 29.9 176 6(S 128.62 S 54.33|S 18295 |S 52.00|S 306.24 |S 123.28
24 1781.6 29.7 176 6|S 12862 |S 54.69|S$ 18331 (S 52.00($ 308.22 (S 124.92

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 102. Utilidades mensuales del Machuelo para el afio 3

Tiempo Hora/

Unidades Costos Costos Costo Precio Precio

Tn fabricacion Hombre ¥ ) . Utilidades
/mes Fijos  Variables Total Unitario Total
/mes /mes

25 1770.5 29.5 176 6/S 128.62 |S 55.03|S$ 183.65 (S 52.00($ 310.14 S 126.50
26 1760.0 29.3 176 65 128.62 S 5535|S 18398 |S 52.00|S$ 312.00 |S 128.02
27 1749.9 29.2 176 6|S 12862 |S 55.67|S 18429 (S 52.00($ 313.79 [$ 129.50
28 1740.3 29.0 176 6/S 128.62 |S 55.98|$ 18460 S 52.00($ 31553 [$ 130.93
29 1731.0 28.9 176 65 128,62 S 56.28|S 18490 |S 52.00|S 317.22 |S 132.32
30 1722.1 28.7 176 65 128.62 S 56.57|S 185.19|S 52.00|S 318.86 |S 133.66
31 1713.6 28.6 176 6|S 12862 |S 56.85|$ 18548 |S 52.00($ 32045 (S 134.98
32 1705.3 28.4 176 6|S 128.62 |S 57.13|$ 18575 |S 52.00($ 322.00 (S 136.25
33 1697.4 28.3 176 65 12862 S 57.40|S 186.02 |S 52.00|S 323.51|S 137.49
34 1689.7 28.2 176 6[S 12862 S 57.66|S 186.28 |S 52.00|S 32498 |S 138.70
35 1682.3 28.0 176 6/S 12862 |S 57.91|$ 18653 |S 52.00($ 326.42 S 139.88
36 1675.1 27.9 176 6|S 128.62 |S 58.16(S 186.78 |S 52.00($ 327.82 (S 141.04

Fuente: Elaboracion propia
e Parael Troquel:

T1=305 min
Unidades de produccién mensuales actualmente = 0.2 (1 unidad cada dos meses)
L =90%

Tabla 103. Utilidades mensuales del Troquel para el afio 1
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Tiempo Hora/

Unidades Costos Costos Costo Precio Precio

Tn fabricacion Hombre
/mes Fijos Variables  Total Unitario Total

/mes /mes

Utilidades

1 305.0 5.1 176 0.2|$ 109.72 |S 28.78|S$ 138.49 |$1,200.00 |$ 207.74 |S  69.25
2 274.5 4.6 176 0.2|$ 109.72|$ 31.97|S 141.69 | $1,200.00 | S 230.82 | S 209.72
3 258.1 4.3 176 0.2|$ 109.72 [$ 34.01|$ 143.72 [$1,200.00 [ $ 245.49 [$ 223.05
4 247.1 4.1 176 0.2|$ 109.72 [$ 35.53|$ 145.24 [ $1,200.00 [ $ 256.47 [$ 233.02
5 238.8 4.0 176 0.2|$ 109.72|$ 36.75|S 146.47 | $1,200.00 | S 265.31 |S 241.06
6 232.3 3.9 176 0.2|$ 109.72 | S 37.78|S 147.50|51,200.00 | $ 272.77 |$ 247.83
7 226.9 3.8 176 0.2|$ 109.72 [$ 38.68|S$ 148.40 [ $1,200.00 [$ 279.24 [$ 253.71
8 222.3 3.7 176 0.2|$ 109.72 |S 39.47|S 149.19 | $1,200.00 | S 284.96 | S 258.91
9 218.4 3.6 176 0.2|$ 109.72|$ 40.19|S 149.90 | $1,200.00 | S 290.11 | S 263.59
10 214.9 3.6 176 0.2|$ 109.72 [$ 40.84|$ 150.55 [ $1,200.00 [$ 294.79 [$ 267.84
11 211.8 3.5 176 0.2|$ 109.72 [$ 41.43|$ 151.15 [$1,200.00 [$ 299.10 [$ 271.75
12 209.1 3.5 176 0.3|$ 109.72 |$ 41.98|$ 151.70 | $1,200.00 | S 303.08 | S 275.37

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 104. Utilidades mensuales del Troquel para el afio 2

Tiempo Hora/

Unidades Costos Costos Costo Precio Precio

Tn fabricacion Hombre .. i .
/mes Fijos  Variables Total Unitario Total

/mes /mes

Utilidades

13 206.5 3.4 176 0.3|$ 109.72 |$ 42.50|S$ 152.21|51,200.00 | S 306.79 | S 278.74
14 204.2 3.4 176 0.3|$ 109.72 [$ 42.98|$ 152.69 [ $1,200.00 [$ 310.26 [$ 281.90
15 202.1 3.4 176 0.3|$ 109.72 |$ 43.43|$ 153.15|$1,200.00 | $ 313.53 | S 284.87
16 200.1 3.3 176 0.3|$ 109.72|$ 43.86|S 153.58 | $1,200.00 | S 316.63 | S 287.68
17 198.3 3.3 176 0.3]S 109.72 | S 44.27|S 153.98 | $1,200.00 | S 319.56 | S 290.34
18 196.6 3.3 176 0.3|$ 109.72 [$ 44.65|S$ 154.37 [$1,200.00 [ $ 322.34 [$ 292.87
19 195.0 3.2 176 0.3|$ 109.72 |$ 45.02|S$ 154.74 | $1,200.00 | S 325.00 | S 295.29
20 193.4 3.2 176 0.3|$ 109.72|$ 45.37|S 155.09 | $1,200.00 | S 327.55 | S 297.60
21 192.0 3.2 176 0.3|$ 109.72 [$ 45.71|$ 155.43 [$1,200.00 [$ 329.99 [$ 299.82
22 190.7 3.2 176 0.3|$ 109.72 [$ 46.03|$ 155.75 [ $1,200.00 [ $ 332.33 [$S 301.94
23 189.4 3.2 176 0.3|$ 109.72|$ 46.35|S 156.06 | $1,200.00 | S 334.58 | S 303.99
24 188.1 3.1 176 0.3]$ 109.72|S 46.65|S 156.36 | $1,200.00 | S 336.75|S 305.96

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 105. Utilidades mensuales del Troquel para el afio 3
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Tiempo Hora/

L, Unidades Costos Costos Costo Precio Precio .
Tn fabricacion Hombre o i . Utilidades
/mes Fijos Variables  Total Unitario Total
/mes /mes

25 187.0 3.1 176 0.3|$ 109.72 |S 46.94|S 156.65 | $1,200.00 | S 338.85 | S 307.87
26 185.9 3.1 176 0.3|$ 109.72 | S 47.22|S 156.93 | $1,200.00 | S 340.88 | S 309.71
27 184.8 3.1 176 0.3|$ 109.72 [$ 47.49|$ 157.21 [$1,200.00 [ $ 342.84 [$ 311.49
28 183.8 3.1 176 0.3|$ 109.72 [$ 47.75|$ 157.47 [$1,200.00 [ $ 344.74 |S 313.22
29 182.8 3.0 176 0.3|$ 109.72|$ 48.01|$ 157.73 | $1,200.00 | S 346.58 | S 314.89
30 181.9 3.0 176 0.3|S$ 109.72 | S 48.26|S 157.97 | $1,200.00 | S 348.37 | S 316.52
31 181.0 3.0 176 0.3|$ 109.72 [$ 48.50|$ 158.21 | $1,200.00 [$ 350.11 [$ 318.10
32 180.1 3.0 176 0.3|S 109.72 |$ 48.73|$ 158.45|$1,200.00 | $ 351.81 | S 319.64
33 179.3 3.0 176 0.3|$ 109.72 |S 48.96|S 158.68 | $1,200.00 | S 353.46 | S 321.14
34 178.4 3.0 176 0.3|$ 109.72 [$ 49.18|$ 158.90 | $1,200.00 [ $ 355.06 S 322.60
35 177.7 3.0 176 0.3|$ 109.72 [$ 49.40|$ 159.12 [ $1,200.00 [ $ 356.63 [S 324.02
36 176.9 2.9 176 0.3|$ 109.72 |$ 49.61|$ 159.33 | $1,200.00 | S 358.16 | S 325.41

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2.2.2.6 CALCULO DE LOS FLUJOS DE EFECTIVOS ANUALES

A continuacion, se muestran los Flujos Netos de Efectivo para cada afio y los costos extra a
incurrir por la persona gque se contratara como propuesta para la reduccion de tiempos de
fabricacion y aumento de produccion:

Los FNE mensuales se trasladaron al futuro, o sea al afo, mediante la formula del Valor
Futuro:

VFE =VP*(1+ )"
Donde:

e VF: Valor Futuro. Valor del dinero en un periodo especifico. En este caso afio 1,
afio 2 y afio 3.

e VP: Valor presente (valor mensual)

e i: Tasa de evaluacién del proyecto. Para el caso, la TMAR dividida entre 12 por ser
periodos mensuales, y la TMAR es para periodos anuales.

e n: NUmero de periodos a los cuales se traslada el VP (mes 12 para el afio 1, mes 24
para el afio 2, mes 36 para el afio 3)

Tabla 106. FNE afio 1
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FNE FNE FNE Costo
Sargento [Machuelo |Troquel |Extra 1 persona mads |Total Periodo [FNEal afio
$ 1564 | S 2778 | S 69.25 | $ (300.00)| $(187.33) V! 1 S (188.96)
$ 3887 |8S 4516 | $ 209.72 | $§ (300.00)| $ 293.74 2 S 298.85
$ 3887 |8S 56.21 | $ 223.05 | $ (300.00)| $ 318.12 3 S 326.46
$ 3887 |8S 64.47 | $ 233.02 | $ (300.00)| $ 336.35 4 S 348.16
$ 6209 |S 71.13 | $ 241.06 | $ (300.00)| $ 374.28 5 S 390.78
$ 6209 |S 76.75 | S 247.83 | S (300.00)| S 386.67 6 S 407.21
$ 6209 |S 81.61|$ 253.71 | $ (300.00)| $ 397.41 7 S 422.15
$ 6209 |S 85.92 | $ 25891 | $ (300.00)| $ 406.93 8 S 436.00
$ 6209 |$ 89.80 | $ 263.59 | S (300.00)| $ 415.48 9 S 449.02
$ 6209 |S 9333 |S$ 267.84 | S (300.00)| $ 423.26 10 S 461.39
$ 6209 |S 96.57 | $ 271.75 | $ (300.00)| $ 430.41 11 S 473.24
$8532|8S 99.56 | $ 275.37 | $ (300.00)| $ 460.25 12 S 510.44
Total Afio 1 $4,334.74
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 107. FNE afio 2
FNE FNE FNE Costo
Sargento [Machuelo |Troquel |Extra 1 persona mas |Total Periodo |[FNEal afio
$8532|S 10236 S 27874 | S (300.00)| S 466.42 13 S 521.76
$8532|S 10497 S 28190 | S (300.00)| S 472.19 14 S 532.79
$8532|S 10744 | S 28487 | S (300.00)| S 477.63 15 S 543.60
$8532|S 109.76 | S 287.68 | S (300.00)| S 482.76 16 S 554.20
$8532|S 11197 | $ 290.34 | S (300.00)| S 487.63 17 S 564.64
$8532|S 11407 | $ 292.87 | $ (300.00)| S 492.26 18 S 574.94
$8532|S 116.07 | $ 295.29 | $ (300.00)| S 496.68 19 S 585.13
$8532|S 117.99 | $ 297.60 | S (300.00)| $ 500.91 20 S 595.22
$8532|S 119.82 | $299.82 | S (300.00)| S 504.96 21 S 605.23
$8532|S 12159 | S 30194 | S (300.00)| S 508.85 22 S 615.18
$8532|S 123.28 | $ 303.99 | S (300.00)| $ 512.60 23 S 625.07
$8532|S 12492 S 3059 | S (300.00)| $ 516.20 24 S 634.92
Total Afo 2 $6,952.68

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 108. FNE afio 3
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FNE FNE FNE Costo
Sargento [Machuelo |Troquel |Extra 1 persona mads |Total Periodo [FNEal afio
$8532|S5 12650 (S 307.87 S (300.00)| $ 519.69 25 S 644.74
$8532|S5 12802 S 309.71 (S (300.00)| $ 523.05 26 S 654.54
$8532|S5 12950 | S 31149 (S (300.00)| $ 526.31 27 S 664.32
$10855|S 13093 | S 313.22 S (300.00)| $ 552.70 28 S 703.67
$108.55 | S 13232 | $ 31489 | S (300.00)| $ 555.76 29 $ 713.70
$10855|S 13366 | S 316.52 | S (300.00)| $ 558.73 30 S 723.74
$10855|S 13498 | $ 31810 S (300.00)| $ 561.63 31 S 733.79
$10855| S 136.25| S 319.64 | S (300.00)| $ 564.44 32 S 743.85
$108.55 | S 13749 | S 32114 S (300.00)| $ 567.18 33 S 753.94
$10855|S 13870 | $ 32260 S (300.00)| $ 569.85 34 S 764.05
$108.55| S 139.88 | S 324.02 | S (300.00)| $ 572.46 35 S 774.19
$108.55| S 141.04 | S 32541 (S (300.00)| $ 575.00 36 S 784.37
Total Aho 3 $8,658.91

Fuente: Elaboracion propia

5.2.3 EVALUACION DEL VALOR ACTUAL NETO

El Valor Actual Neto (VAN), es el valor presente de los flujos de efectivo futuros
esperados menos la inversion inicial incurrida en la implementacion del sistema. Los flujos
de efectivo son descontados con base en la Tasa Minima Aceptable de Rendimiento
(TMAR).

El Valor Actual Neto del proyecto se calcula con la siguiente férmula:

Donde:

n: es el periodo de evaluacion del proyecto
i: es el valor de la TMAR

P: es el monto de la inversion inicial, y
FNE: flujo neto de efectivo.

>: Es la suma aritmética de los flujos de efectivo netos descontados de cada afio del periodo
de evaluacion del proyecto, es decir el valor presente de los flujos de efectivo netos.
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La utilizacién de este indicador esta basada en la regla de decision que determina la

aceptacion el proyecto si su VAN es mayor o igual a cero.

Tabla 109. Tabla de criterios de la VAN

La inversion produciria
VAN>(0 | ganancias por encima de El proyecto puede aceptarse
la rentabilidad exigida
La inversion produciria
VAN<0 | perdidas por debajo de la | El proyecto deberia rechazarse
rentabilidad exigida
Dado que el proyecto no agrega valor monetario por
. L .. | encima de la rentabilidad exigida, la decision deberia
_ La inversion no produciria N . .
VAN=0 . N . basarse en otros criterios como la obtencion de un mejor
ni ganancias ni perdidas - .
posicionamiento en el mercado u otros factores como el
beneficio social por ejemplo.

Fuente: elaboracién propia

Los datos a utilizar son los siguientes:

Tabla 110. Datos para evaluar la VAN

i =TMAR = 10.40%
FNE1= S 4,334.74
FNE2 = $ 6,952.68
FNE3 = $ 8,658.91
N = 3
P= $10,463.13

Fuente: elaboracion propia

Con los valores de flujo de efectivo esperado y sustituyendo en la formula del Valor Actual

Neto se tiene:

Tabla 111. Célculo VAN

Ano 1 2 2 P VAN
FNE $ 8,658.91 + $ 6,952.68 + $ 4,334.74 $10463.13
(1+i)" 1.10 1.22 1.35 L

VAN $ 784357 [+| $ 570497 [+| $ 3221.92 $10,463.13 $ 6,307.34

Fuente: elaboracion propia

Obteniéndose una VAN igual a: $ 6,307.34

Lo que indica que el proyecto puede aceptarse ya que se tendra una proporcién mayor de
ahorros por el capital invertido.
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5.2.4 EVALUACION DE LA TASA INTERNA DE RETORNO

Es la tasa de descuento que iguala el valor presente de los flujos de efectivo netos del
proyecto, con el valor presente de la inversion inicial. Esta evaluacién permite apreciar el
valor del rendimiento porcentual del proyecto en términos de ahorro en un mediano plazo
debido a la mejora en la eficiencia de los procesos. La tasa interna de retorno se determina
por medio de la siguiente ecuacion:

N

S
1l

FNE,

(14 D"

]
Il

S
1l

Los valores de esta ecuacion son los mismo que para el calculo del VAN, con la unica
diferencia que la tasa de descuento i se calcula para igualar los flujos de efectivo con el
valor de la inversion inicial P.

Si la Tasa Interna de Retorno del proyecto es mayor o igual al costo de capital, indica que
el proyecto puede aceptarse.

Condicion:

e SiTIR > TMAR, entonces el proyecto se acepta.
e SiTIR < TMAR, entonces el proyecto se rechaza.

Para la evaluacion de la TIR a partir de la férmula se obtienen la siguiente ecuacion:

Tabla 112. Calculode la TIR

Afio 1 2 3
o || 86s8aL] |6 695268 | 433474
Ta+o! 1+0)° a+o°

Fuente: elaboracién propia

Al resolver esta ecuacion se tiene un valor de TIR de 47.08%, mayor a la tasa de costo de
capital del 10.40%, por lo que se considera aceptable la inversion en el proyecto.

5.2.5 TIEMPO DE RECUPERACION DE LA INVERSION (TRI)

Para obtener el Tiempo de Recuperacion de la Inversion (TRI) se pasan los beneficios netos
a valor presente, utilizando para ello una tasa de descuento igual a la TMAR, luego se
divide el monto total obtenido entre el nUmero de afios de proyeccion, que para este estudio
se han proyectado los beneficios para los proximos 3 afios. De acuerdo a ello, el tiempo de
recuperacion de la inversion se determina por medio de la siguiente ecuacion:

Inversion inicial
Utilidad Promedio

TRI =
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Por lo que de la formula de la VAN, se rescatan los beneficios netos (o flujos netos de
efectivo):

Tabla 113. Calculo de beneficios netos al presente

Afio 1 2 2 Total de beneficios netos en
FNE | $865891| | $ 695268 | |$ 4334.74 el presente:
(1+1)" 1.10 1.22 1.35

VAN $ 7,843.57 + $ 51704.97 + $ 3,221.92 = $16,770.46

Fuente: elaboracién propia

Se dividen los beneficios entre el numero de afios de la proyeccion:

$16770.46
———=%$5,590.15
3
Al sustituir en formula;
TRI $ 10,463.13 187 a
$ 5590.15 anos

El resultado obtenido se considera atractivo debido a que se espera recuperar la inversion
en un tiempo menor que la inversion del proyecto.

5.2.6 EVALUACION DEL INDICE DE RENTABILIDAD

El indice de rentabilidad, o razon costo beneficio, es el coeficiente del valor presente de los
flujos de efectivo netos esperados para el periodo de evaluacién del proyecto en relacién
con la inversidn neta. Se expresa asi:

“El indice de rentabilidad representa el rendimiento de cada unidad monetaria de la
inversion inicial en términos de reduccion de costos”.

Si el proyecto tiene un indice de rentabilidad mayor o igual a 1 se puede considerar
aceptable. El calculo del IR se realiza con los valores obtenidos de la evaluacién del VAN
de la siguiente manera:

16770.46
$10,463.13

IR = Relacion Beneficio/Costo = 1.60

Lo cual se interpreta que por cada délar invertido, la empresa tiene un beneficio de $0.63.
Y tomando en cuenta la condicion de aceptacion que es mayor a 1, se considera aceptable
la inversion en el Sistema de Gestion de Calidad.
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5.2.7 ESCENARIOS PARA ANALIZAR SITUACION ECONOMICA

5.2.7.1 PUNTO DE EQUILIBRIO
Este escenario servird a la empresa para conocer el punto en el tiempo en el que empezara a
percibir las ganancias luego de la inversion.

Ademas sirve también para tomarlo como punto de partida de evaluacién en caso la
propuesta proyectada para 3 afios hubiera sido rechazada de acuerdo a los indices
econdmicos, y asi de esta manera recalcular el tiempo, o bien, disminuir costos.

Evaluacion del indice de Rentabilidad

Bésicamente se basa en que la relacion Beneficio/Costo, es decir el indice de Rentabilidad
sea igual a 1.0, en donde la empresa no gana ni pierde. Se puede apreciar el grafico
Beneficio/Costo en la siguiente figura:

Gréfico 5. Punto de equilibrio FNE vrs Inversion

18000
16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000
2000
0

Beneficios netos al presente

Beneficios netos al presente vrs

Inversion
/
//
/

Afos

= Beneficios

= |nVversion

Fuente: elaboracién propia
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Tiempo de Recuperacion de la Inversién

Con ayuda de la funcién despeje de incognitas del software en linea Wolfram Alpha'?, se
obtuvo el valor de afios para el cual la gréafica Inversion es igual, o sea interseca, a la gréfica
de los Beneficios netos, obteniendo el siguiente dato:

lustracién 33. Célculo del TRI para el punto de equilibrio

1448.06/(2-x) = |4095.87/(x-1)
Resuelve

Intreduce las potencias con *

Input interpretation:

1448.06 _ 4095.87
2-x x-1

Solution:

x=1.7388

NMumber line:

#wWolfram Get this widget il[+ B

Fuente: elaboracién propia

Es decir que la empresa empezara a percibir ganancias luego de 1.74 afios (1 afio y 9 meses,
aproximadamente).

Valor Actual Neto

En dicho caso, la VAN es de cero, ya que los beneficios netos traidos al presente son
iguales a la inversion.

12 http://www.wolframalpha.com/widgets/view.jsp?id=c86d8aealb6e9c6a9503a2cecea55b13
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Tasa Interna de Retorno

Es la misma tasa de interés a la cual se evalla el proyecto, es decir de 10.40%, ya que la
TIR es la que iguala costos con beneficios, de lo cual sabemos que son iguales bajo la

misma tasa, Gnicamente en un periodo diferente.

5.2.7.2 AUMENTO DEL 25% EN LAS VENTAS

Este escenario se basa en recobrar los clientes que se perdieron por no cumplir con sus

requisitos o no satisfacer su demanda.

En el analisis de la encuesta hecha a clientes en el capitulo 2, puede observarse que la
pérdida de clientes fue del 25%, por lo tanto se espera que luego de la implementacion, la
empresa pueda volver a ser atractiva para ellos. Esto llevaria a un aumento en las utilidades,

ascendiendo a $ 8445.54

Al sustituir en las formulas planteadas anteriormente, tenemos los siguientes datos:

Valor Actual Neto

Los datos a utilizar son los siguientes:

Tabla 114. Datos para VAN Esc. Aumento en ventas

i =TMAR = 10.40%
FNE1= S 5,418.42
FNE2 = S 8,690.86
FNE3 = $10,823.63
N = 3
P= $10,463.13

Fuente: elaboracion propia

Con los valores de flujo de efectivo esperado y sustituyendo en la formula del Valor Actual

Neto se tiene:

Tabla 115. Calculos VAN Esc. Aumento en ventas

Afo 1 2 2 P VAN
FNE $10,823.63 $ 8,690.86 $ 5418.42 $10.463.13
(1+)" 1.10 1.22 1.35 T

VAN $ 9,804.46 $ 7131.22 $ 4,027.40 $10,463.13 $ 10,499.95

Fuente: elaboracion propia

Obteniéndose una VAN igual a: $ 10,499.95
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Lo que indica que el proyecto puede aceptarse ya que se tendra una proporcion mayor de
ahorros por el capital invertido.

Tasa Interna de Retorno

Para la evaluacion de la TIR a partir de la férmula se obtienen la siguiente ecuacion:

Tabla 116. Calculo de la TRI Esc. Aumento en ventas

Ao 1 2 3
P _| $10,823.63 N $ 8,690.86 N $ 5418.42
T+t (1+i)° (1+)°

Fuente: elaboracién propia

Al resolver esta ecuacion se tiene un valor de TIR de 70.15%, mayor a la tasa de costo de
capital del 10.40%, por lo que se considera aceptable la inversion en el proyecto.

Tiempo de Recuperacion de la Inversion

Inversion inicial
Utilidad Promedio

TRI =

TR B 10463.13 150
- $ 6,987.69 )

El resultado obtenido se considera atractivo debido a que se espera recuperar la inversion
en un tiempo menor que la inversion del proyecto.

Evaluacion del indice de Rentabilidad

., . 20963.08
IR = Relacién Beneficio/Costo = = 2.00
$10,463.13

Lo cual se interpreta que por cada dolar invertido, la empresa tiene un beneficio de $2.00.
Y tomando en cuenta la condicion de aceptacidn que es mayor a 1, se considera aceptable
la inversion en el Sistema de Gestion de Calidad.

5.2.7.3 FINANCIAMIENTO 100% CON CAPITAL PROPIO.

Para este escenario, se plantea que la empresa financie la inversion y costos operativos con
fondos propios, sin tener que pedir ayuda bancaria y evitando pagar los intereses que
genera un préstamo al banco.
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Este escenario considera el que la empresa cuente con el capital necesario para invertir, sin

tener que pagar intereses a terceros, para lo cual pueden considerarse algunas variantes a lo

que acé se presenta:

e Que la brecha entre una empresa interesada en adoptar este modelo y su situacion en
cuanto a lo que requiere la norma, sea mas baja que la considerada en este estudio,

por lo que deba invertir menos de lo que acé se considera.

e Que la empresa interesada en utilizar este modelo de Sistema de Gestion de la

Calidad, pague salarios menores o0 hayan menos empleados que los que aca se

consideran.

e Que las utilidades o ahorros en la empresa interesada sean mayores a los

considerados en este estudio.

e Que la empresa interesada considere trabajar con alumnos que presten servicio
social en esta area. De manera que podrian ahorrarse hasta $1200 en salarios.

A continuacion los indices para la situacion en estudio, inicamente cambiando los

porcentajes de aportacion al finaciamiento:

Tasa Minima Atractiva de Retorno TMAR

Para este caso, la aportacion a préstamo pasa a ser un 0% del financiamiento y el porcentaje
de aportacion del inversionista es del 100%. De manera que la TMAR a utilizar es la misma
resultante de operar la tasa de inflacion con el premio al riesgo:

Tabla 117. Calculo de la TMAR Esc. 100% capital propio

TMAR

_ | TMARpréstamo

*

% Aportacionapréstamo

TMARInv

*

% Aportacioninv

Resultado:

13.50

0

5.74

1

5.74

Fuente: elaboracién propia

Por lo que la nueva TMAR a utilizar es del 5.74%, una tasa mucho mas baja a la cual se
capitaliza el dinero invertido.

Valor Actual Neto

Al sustituir la TMAR en férmula, resulta:

Tabla 118. Calculo de la VAN Esc. 100% capital propio

Ao 1 2 2 P VAN
FNE $ 8,658.91 $ 6,952.68 $ 433474 | $10463.13
(1+1)" 1.06 1.12 1.18 T

VAN $ 8,189.06 [+| $ 6,218.63 [+| $ 3,666.70 | - | $10463.13 | = | $ 7,611.26

Fuente: elaboracion propia
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En la situacion propuesta, la VAN es de $6,469.36, mientras que para este escenario, la
empresa tendria una VAN de $7,611.26, ahorrandose asi $1,303.93.

Esto quiere decir que la empresa podria pagar los costos de inversion y operativos del
modelo de SGC con los ahorros que obtiene de la implementacion y aun asi tener una
ganancia de $7,611.26.

Tasa Interna de Retorno

Para el caso de la TIR, ésta se mantiene debido a que depende Unicamente de los costos
netos de flujo de efectivo y de la inversion, los cuales no se estdn modificando en este caso.

Siendo la TMAR de este escenario mas baja que la propuesta, se puede apreciar a simple
vista que la TIR se acepta por ser siempre mayor.

TIR = 47.08%

Tiempo de Recuperacion de la Inversién

Para este escenario, la suma de los beneficios netos trasladados al presente sufre cambios,
ya que se traen al presente con la nueva TMAR, obteniendo lo siguiente:

$18,074.39

3 $6,024.80

De lo cual se obtiene un TRI:

$10,463.13

TRI = m = 1.74 anos

Es decir que la inversion se recuperaria antes de lo esperado en la propuesta principal:

1.87 afos - 1.74 afios = 0.13 afios = 2 meses

Evaluacion del indice de Rentabilidad

Al sustituir en formula, se obtiene el siguiente indice Beneficio/Costo:

IR = Relacién Beneficio/Costo = _218,074.39 1.73
- - $10,463.13 '
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De lo cual se obtiene que la empresa ganaria $0.73 por cada dodlar invertido, que en
comparacion a la propuesta principal:

1.60 - 1.73 = 0.12 centavos de dbélar mas

5.2.7.4 FINANCIAMIENTO 100% CON PRESTAMO BANCARIO.

En este escenario se plantea que el proyecto se financie Unicamente con préstamo bancario,
de manera que el pago de intereses sera mayor. Sin embargo es necesario plantear este
escenario para considerar las empresas que no logran financiar dicho proyecto, viéndolo
desde la perspectiva mas “cara”.

A continuacion los indices para la situacion en estudio, tnicamente cambiando los
porcentajes de aportacion al financiamiento:

Tasa Minima Atractiva de Retorno TMAR

Para este caso, la aportacion a préstamo pasa a ser un 100% del financiamiento y el
porcentaje de aportacion del inversionista es del 0%. De manera que la TMAR a utilizar es
la misma que asigna el banco:

Tabla 119. Célculo de la TMAR Esc. 100% préstamo

TMAR TMARpréstamo . %Aportacidnapréstamo TMARinv . %Aportaciéninv Resultado
= + =
13.50% 1.0 5.74% 0 13.50%

Fuente: elaboracion propia

Por lo que la nueva TMAR a utilizar es del 13.50%, una tasa mucho més alta a la cual se
capitaliza el dinero invertido.

Valor Actual Neto

Al sustituir la TMAR en formula, resulta:

Tabla 120. Célculo de la VAN Esc. 100% préstamo

Afo 1 2 2 P VAN
FNE $ 8,658.91 + $ 6,952.68 + $ 433474 | $10.463.13

(1+)" 1.14 1.29 1.46 T

VAN $ 7,628.99 [+| $ 5397.10 [+| $ 2,964.66 | - | $10463.13 | = | $ 5527.63

Fuente: elaboracion propia

En la situacion propuesta, la VAN es de $6,469.36, mientras que para este escenario, la
empresa tendria una VAN de $5,527.63, gastando mas, con una diferencia de $779.70.
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Esto quiere decir que la empresa podria pagar los costos de inversion y operativos
modelo de SGC con los ahorros que obtiene de la implementacion y aun asi tener
ganancia de $5,527.63.

Tasa Interna de Retorno

del
una

Para el caso de la TIR, ésta se mantiene debido a que depende Unicamente de los costos
netos de flujo de efectivo y de la inversion, los cuales no se estdn modificando en este caso.

Siendo la TMAR de este escenario méas baja que la propuesta, se puede apreciar a simple

vista que la TIR se acepta por ser siempre mayor.

TIR = 43.97%

Tiempo de Recuperacion de la Inversién

Para este escenario, la suma de los beneficios netos trasladados al presente sufre cambios,

ya que se traen al presente con la nueva TMAR, obteniendo lo siguiente:

1 T
W# = $5,330.25

De lo cual se obtiene un TRI:

$10,463.13
TRI = — = 1.96
$ 5,330.25

Es decir que la inversion se recuperaria después de lo esperado en la propuesta principal:

1.96 afios - 1.84 afios = 0.09 afios =~ 1 mes después

Evaluacién del indice de Rentabilidad

Al sustituir en formula, se obtiene el siguiente indice Beneficio/Costo:

IR = Relaciéon Beneficio/Costo = _515,990.76 _ 1.53
_ ~ $10,463.13 '

De lo cual se obtiene que la empresa ganaria $0.53 por cada dolar invertido, que en
comparacion a la propuesta principal:

1.60 - 1.53 = 0.07 centavos de délar menos
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5.2.7.5 CONCLUSION

En conclusion, se observa que se tiene una mayor rentabilidad econdmica si se busca
incrementar las ventas en un 25%, lo cual se espera lograr mejorando la calidad y atencion
al cliente para ser capaces de recuperar los clientes perdidos. Ademas, una empresa en la
cual se implemente un SGC es mas atractiva a la vista de los clientes, ya que esto le da una
sensacion de confianza hacia la calidad de sus productos y servicios.

5.3 EVALUACION SOCIAL.

Evaluacién Social es el proceso de identificacion, medicion y valorizacion de los beneficios
y costos de un proyecto, desde el punto de vista del Bienestar Social.

Para el proyecto en cuestion se considera la Generacion de empleo.
5.3.1 GENERACION DE EMPLEOS.

5.3.1.1 DESCRIPCION DE LA POBLACION ECONOMICA DE EL SALVADOR
El afio 2016 cerr6 con una poblacién de 6.4 millones, de la cual la poblacion en edad de
trabajar (PET) es de 4.5 millones, la poblacion econdmicamente activa de 2.8 millones y la
poblacion ocupada de 2.6 millones.

llustracién 34. Participacion de las mujeres en el PEA

La composicion de la PEA desagregada por
sexo no ha sufrido grandes cambios en términos
porcentuales; en promedio, dentro de los 20
afios analizados los hombres han tenido una
participacion del 59.9%, frente a un 40.1% de
las mujeres. Sin embargo, desde 2005 se ha
observado una mayor representacion de la
fuerza de trabajo femenina, llegando a
representar en 2014 el 41.5% de la PEA, es
decir, 4.3 puntos mas que en 1995.

Fuente: DIGESTYC

En lo que respecta a la ubicacion geografica de las personas que ofrecen su trabajo al
mercado laboral; si se observa un cambio significativo, mostrando que entre los afios
sefialados se ha dado un incremento de la PEA urbana en 7.3%, situacion que podria ser
explicada por dos comportamientos: primero, la terciarizacion de la economia, que ha
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repercutido en la reduccion de actividades agricolas y pecuarias, generando el segundo
comportamiento de desplazamiento poblacional del area rural a la urbana.

Para el caso, en el lapso 1995 2014, el sector agropecuario ha sufrido una disminucion de
35.7 miles de puestos de trabajo, frente a un incremento de 520.6 miles de empleos
generados en sectores como Intermediaciéon Financiera y Comercio. Asimismo, el cambio
mas significativo en la conformacion geografica de la PEA se observa a partir de 2007,
cuando la representacion urbana llegd a significar el 67.5%, frente el 62.8% que habia
significado el afio anterior

A continuacion se presenta la tendencia de PEA

Gréfico 6.PEA por area geogréfica y sexo 1995 — 2004 en porcentaje.
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Fuente: DIGESTYC

Entre los afios analizados, la tasa de ocupacion ha experimentado una tendencia constante,
en términos generales. Sin embargo al analizar la tasa de ocupacion en 2 lapsos, se
evidencia para el periodo 1995-2004 un promedio de ocupacion de 92.9%, mientras que
entre 2005-2014 se observa una media de 93.4%, es decir 0.5 puntos mas que los afios
anteriores.
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Dado ese comportamiento, es importante examinar cual ha sido la evolucion de la
poblacion ocupada por rama de actividad economica, para identificar los cambios
estructurales acaecidos en los afios de estudio.

Gréfico 7.Tasa de Ocupacion El Salvador 1991 - 2014

100%

95% 2014, 83.0%

90% | 1995, 92.4%
85%
80%
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FELLE LTSS
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Fuente: DIGESTYC

Tabla 121. Absorcién de la mano de obra

‘ 1995 ‘ 2004 | 2005 ‘ 2014 ‘ Diferencia absoluta | - Veriacién
Agropecuario y mineria 533587 484956 520530 497921 -35666 7%
Manufactura 380700 423418 418875 396656 15956 4%
Suministros 7439 10319 7315 14066 6627 89%
Construccion 129878 162755 146811 141714 11836 9%
Comercio 399305 739510 764873 806840 407535 102%
Transporte 81747 125805 120868 112483 30736 38%
Intermediacién Financiera 26174 103103 122790 139254 113080 432%
Otros® 414187 377325 388749 408482 -5705 -1%

Fuente: DIGESTYC

La tabla anterior las transformaciones de absorcion de la mano de obra, presentada por la
economia salvadorefia. Cabe destacar la dindmica observada respecto a la terciarizacion,
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donde sectores como Comercio e Intermediacién Financiera han experimentado un
crecimiento en términos de ocupacion de 102% y 432% respectivamente. Por el contrario,
es el sector primario el que ha sufrido una pérdida equivalente al 7%, referente a 1995.

Para 2014, en orden ascendente las Ramas de Actividad Econdémica (RAE), que absorben la
mayor parte de la PEA ocupada son: Construccion (5.4%), Servicios Comunales y
Domeésticos (12.4%), Manufactura (15%), Agropecuario (18.8%) y Comercio (30.5%).
Cabe destacar que en 1995, la agricultura y la industria manufacturera absorbian al 46.3%
de las personas ocupadas, con un peso de 27 y 19.3 puntos porcentuales, respectivamente,
lo que demuestra nuevamente el proceso de reestructuracion terciarizadora que la economia
salvadorefia ha experimentado a lo largo de estas dos décadas.

Respecto a la desagregacion por sexo, para 1998, el 81% de las personas trabajando en la
rama agropecuaria eran hombres, frente al 19% que representaban las mujeres. En ese
mismo afo, en el sector de transporte y comunicaciones, solamente el 3% correspondia a la
fuerza de trabajo femenina. Para 2014 la situacion no es muy diferente, pues para las
mismas ramas sefialadas, el trabajo masculino representa el 91% y 87% respectivamente.

Por el contrario, en servicios domésticos para 2014 por cada 100 personas dedicadas a esa
actividad 93 son mujeres. En 1998, la tasa era aun mayor, pues solo un 1% correspondia a
la representacion masculina.

Al respecto, es importante sefialar las limitantes que las estadisticas oficiales tienen en
cuanto a la participacion de las mujeres en la agricultura. Por ejemplo, de acuerdo a datos
de 2014, del total de mujeres en el area rural en Edad de Trabajar, el 44.2% son
consideradas como “Econdmicamente Inactivas”; sin embargo, en el caso de los hombres
solo el 9.3% pertenecen a la Poblacién Econdmicamente Inactiva (PEI). Esto se debe a que
las metodologias de estimacion asumen como parte del trabajo reproductivo (trabajo
doméstico o del cuidado), las actividades asociadas a la agricultura que las mujeres
realizan, invisibilizando asi el caracter productivo de la labor agricola.

De igual manera, esta dindmica laboral se encuentra asociada a prejuicios y estereotipos
sociales, que terminan influyendo en las decisiones de insercién laboral de las personas. De
acuerdo con el documento del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD), Desigualdades persistentes: mercado de trabajo, calificacion y género, “los
mercados laborales operan en la interseccion de las economias productivas y reproductivas;
se trata de mercados estructurados a partir de las préacticas, las percepciones, las normas y
las redes portadoras de género” (PNUD, 2014, p.19).
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5.3.1.2 OFERTA LABORAL EN EL PAIS
A continuacion se muestra la cantidad de técnicos que se gradUan en promedio de las
siguientes instituciones educativas.

Tabla 122. Oferta laboral por Institutos Técnicos de El Salvador

Institutos técnicos en El Salvador

Instituto Técnico Industrial 20
Instituto Técnico Santa Lucia 17
Instituto Técnico Ricaldone 35
Instituto Técnico EXSAL 40
Instituto Técnico Don Bosco 18

Instituto nacional Konrad Adenauer 20

Instituto Tecnoldgico de Chalatenango | 12

Instituto Tecnoldgico de Usulutan 11

173

Fuente: Elaboracion propia

De la oferta laboral anual de 173 técnicos aproximadamente, existen 130 en la zona
metropolitana.

Se ha considerado el perfil del bachiller industrial, puesto que un técnico con experiencia
tendra una cotizacién mas alta, lo que no es conveniente para la empresa.

Después de todo lo anterior se puede concluir que existe coincidencia entre oferta y
demanda del sector metalmecéanica.

Con la implementacién de la propuesta se espera aumentar la produccion, por lo que para
lograrlo se necesitara contratar una persona mas, con lo que sélo una empresa absorberia un
0.08% anual de la oferta laboral hasta la fecha.

5.3.1.3 OFERTA LABORAL PARA SECTOR METALMECANICA

ITCA FEPADE 120

UNIVERSIDAD DON BOSCO 109

En total se tiene una oferta laboral de 402 técnicos anuales aproximadamente.
Considerando 390 empresas en el sector y con un crecimiento similar, se podria tomar de
referencia una absorcion del 97% de la mano de obra.
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CONCLUSIONES

+ Mediante este estudio, se ha procurado partir de una muestra hacia una
generalizacion para el sector de metalmecanica de El Salvador. Muestra escogida a
través de un muestreo no probabilistico, el cual arrojo establecer el estudio a 3
microempresas de metalmecéanica del area metropolitana de EI Salvador, que se
clasificaran como microempresas de acumulacién ampliada y que tuvieran procesos
y productos en comun.

+ Se evalu6 el cumplimiento de requisitos de la Norma I1SO 9001:2015 en las tres
empresas y esto arroj0 resultados de la brecha en 21.1%, 52.5% y 30.6,
estableciendo una brecha promedio del 34.7%. A partir de esta brecha y los
requisitos que no se cumplen por las empresas, se establecio el disefio del SGC.

+ Ya que existe un grado de satisfaccion del 80% de los clientes (segun andlisis de
encuestas realizadas a clientes), al combinarlo con un mejoramiento en la gestion de
la calidad, puede dar mejores resultados en las areas de finanzas y rentabilidad.

+ La creacion de un Plan Estratégico, es esencial para desarrollo de la organizacion ya
que a través de las lineas estratégicas y establecimiento de indicadores se puede
evaluar si el organismo esta cumpliendo con las metas propuestas en un periodo
establecido.

+ Al documentar los requisitos del cliente, productos y procesos de la organizacion se
comprende el contexto de la organizacion; de esta forma se engloba el qué, como y
para quién se debe la empresa.

+ Los riesgos de calidad, por su naturaleza, es algo que no se puede evitar; por lo que
se han establecido acciones para minimizar la ocurrencia de los mismos.

+ Tomando como referencia este documento de disefio, ahora la empresa cumple con
los requerimientos de la norma en cuanto a documentacion se trata.

+ Los criterios y procesos para los productos de la empresa se han establecido de
forma tal que se asegura el logro de la calidad requerida por el cliente.

+ Después de realizar el disefio de SGC la empresa tiene la oportunidad de aumentar
el cumplimiento de un 34.7% a un 93%, lo que equivale a una reduccién de la
brecha de 63.3% a 7%. Esta minima brecha restante solamente puede ser lograda al
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poner en marcha el SGC y con esto culminar con una brecha total a 0% y por tanto
un logro de cumplimiento del 100%.

+ La adopcion del modelo realizado en esta etapa dependera de la brecha que tenga la
empresa interesada en llevarlo a cabo. Por lo tanto, uno de los pasos esenciales a
seguir para la implementacion del SGC es calcular la brecha propia, basdndose en la
etapa metodologia seguida en la etapa de Diagnostico.

+ En general, el proyecto de implementacion del SGC tendra una duracién de 8
meses, el cual constara de las etapas de difusion, capacitacion y planificacion del
SGC. Mientras que el proceso de aplicacion del SGC se ha proyectado para 3 afios,
tal como lo recomienda el Foro Internacional de Acreditacion (IAF, por sus siglas
en inglés), durante el cual se seguird un proceso de capacitaciones, evaluaciones y
auditorias.

+ A través del levantamiento, documentacion y estandarizacion de los procedimientos
que son realizados, tomando como base las empresas en estudio, se le da
cumplimiento a los requisitos que establece la Norma ISO 9001:2015, relacionados
con la eficacia y la satisfaccion al cliente, a traves de la mejora en la calidad de los
productos y servicios que ofrecen las microempresas de metalmecanica de El
Salvador, y con ello mejorar los ingresos y ahorros monetarios dentro de la
empresa.

+ La inversion Inicial Total del proyecto es de $10,216.69, ante un Flujo Neto de
Efectivo de $6,756.42 anual, proyectado constante para los tres afios.

+ Existe oferta laboral para cubrir aumento en la produccion. En este aspecto, las

microempresas del sector de metalmecanica de El Salvador, podrian absorber un
93% de la oferta laboral en este rubro.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda trabajar en disminuir la brecha entre la situacion actual y la norma ISO
9001:2015. Si bien es cierto que no se logra en un corto plazo, a medida que se pospone el
inicio de este trabajo se atrasa el logro de los objetivos de calidad.

Como parte del trabajo y recopilacion se recomienda realizar la implementacion a través de
estudiantes de Ingenieria Industrial de la Universidad de El Salvador, lo cual contribuira al
cumplimiento de este estudio.

Finalmente y no menos importante se recomienda a todas las empresas buscar
continuamente mejorar la eficacia de los procesos que se desarrollan en su organizacion,
antes de que aparezcan problemas que subsanar. Las mejoras pueden ser en actividades
cotidianas o en proyectos de mejora estratégica a largo plazo, pudiendo ocasionar cambios
en procesos, productos o incluso en el sistema de gestion de la calidad de 1ISO 9001-2015.
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ANEXOS

A.1 JUSTIFICACION DEL FODA

FORTALEZAS
e Personal con experiencia
Para determinar el personal con experiencia la empresa evalud los siguientes puntos:

» La cantidad de afios que lleva trabajando en el rubro
» El conocimiento de maquinas herramientas

A continuacion la matriz de trabajadores y las maquinas herramientas que estan calificados.

1 2 3 4 5 6 7 8
TORNO X X X X X X
FRESADORA X X X X X X X
TALADRO X X X X X X X X
PULIDORA X X X X X X X X
LIMADORA X X X X X X X X
CEPILLADORA | X X X X X X X
SIERRA X X X X X X X X
PRENSA X X X X X X X X

88% | 100% | 100% 75% | 100% 88% | 100% | 100%

7 de 8 empleados poseen un conocimiento de maquinas igual 0 mayor a un 88%,
4 de ellos tiene 15 afios en el rubro, 2 mas de 10, lo que suma un 75%

Segun los expertos del area, se considera personal de experiencia cuando tiene 10 0 mas
afios en el rubro, lo que demuestra su alto grado de experiencia.

e Know How

Respecto al saber hacer (know how), la empresa cuenta con 20 afios de experiencia, lo que
respalda un solido conocimiento en el rubro metalmecénica.

e Calidad de los productos:
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El 80% de las empresas valoran con un 75% de satisfaccion en sus productos, lo cual
comprueba la alta calidad de sus productos

DEBILIDADES
¢ Inclusién de nuevos impuestos e Incremento a impuestos existentes.

En los ultimos 6 afios se han llegado a colocar 20 nuevos impuestos. Por ejemplo, 10% por
encima de los intereses que se generen debido a depositos de ahorro y a plazo a cualquier
persona natural, esto aplica para los depoésitos que superan los $5,000. También existe un
impuesto de hasta un 20% a todos los intereses sobre préstamos que se otorguen por alguna
sociedad que no tenga como domicilio El Salvador.

El impuesto para la matricula de vehiculos. La tasa podria ser del 4 al 6% y se define en
funcidn del cilindraje que tenga el vehiculo. EI mas reciente es el impuesto del 5% a la
telefonia, internet, cable y todo tipo de servicios relacionados con las empresas de
telecomunicaciones para seguridad, sin olvidar los tradicionales como IMP para los autos,
el FOVIAL que es para mantener las carreteras en buen estado, el del agua, el de los
licores.

e Altos indices de violencia.

Segun las cifras oficiales de homicidios cometidos, la tasa de homicidios por cada 100,000
habitantes es de 91, lo que lo hace uno de los paises mas violentos del continente
Americano y al mismo tiempo una debilidad en el momento de operar un negocio.

Actualizacion de normativas internacionales.

Las versiones de la norma ISO 9001 fueron lanzadas en 2000,2008 y 2015, lo que hace una
diferencia de 8 y 7 afios respectivamente. Si seguimos la tendencia podriamos esperar la
siguiente actualizacion entre los afios 2022 y 2023, para lo que la empresa deberia iniciar de
nuevo el proceso con la ventaja que no empezaria de cero.

433



DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON FUNDAMENTO EN 2017
LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA LAS MICROEMPRESAS DEL SECTOR DE
METALMECANICA DE EL SALVADOR

A.2 CAPACITACIONES

GESTION DE RIESGOS BAJO LA NORMA 1SO 9001-2015

Objetivo: Que los participantes conozcan y evallien los elementos que conforman el
modelo de gestion de éxito sostenido; asi como destacar la importancia de la gestion de
riesgos en el manejo eficiente y orientado al cumplimiento de objetivos institucionales.

Dirigido a: Gerente, jefes, supervisores, asistentes y todo personal interesado en la
tematica

INVERSION: $480.00 por participante. Consulte por el apoyo INSAFORP.
FECHA: 27 y 28 de enero de 2017 de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
LUGAR: Cémara de Comercio e Industria de El Salvador (92Av. Nte. y 52 C. Pte. S.S.)

FECHA LIMITE PARA SOLICITAR EL APOYO DE INSAFORP: 19 DE ENERO
DE 2017

Informacion e inscripciones: Centro de Formacion Empresarial al 2231-3087, 2231-3000
o centrodeformacion@camarasal.com; servicios@camarasal.com

Contenido:

MODELOS DE GESTION DE RIEGOS

La gestion de riesgos principios y directrices
Principios béasicos para la gestion de riesgos
Resultados a obtener en la gestién de riesgos

METODOLOGIA DE LA GESTION DE RIESGOS
La identificacion y clasificacion de los riesgos
Tipos de riesgos

Matrices de riesgos

TECNICAS Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA LA APRECIACION DEL
RIESGO

Analisis, evaluacion y el proceso de la gestion de riesgos

Tratamiento de los riesgos

GESTION DE RIESGO BAJO LA NORMA 1S09001:2015 VRS. LA NORMA ISO
31000
La ISO 9001:2015 en su nueva version una norma de alto nivel
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La gestion de riesgos en la ISO 2001:2015
Enfoque comparativo dela gestion de riesgos con las Normas ISO9001: 2015 y la
31000:2012

Facilitadora: Gloria Maria Garzona, licenciada en Administracion de Empresas con
maestria en Educacion Universitaria, Administracion Financiera y Mercadeo, con posgrado
de Formacion de Consultores de Inocuidad Alimentaria BPM/HACCP ISO 22000. Es
especialista en Sistemas de Gestion de Calidad, Inocuidad y Seguridad en el
Trabajo, auditora de Sistemas de Gestion en las Normas ISO: 9001, 18000 Y 22000.
(Auditora Lider de ATR-MEXICO) y facilitadora y consultora para la Cdmara de Comercio
e Industria de Tegucigalpa, Honduras (desde el afio 2008).

A.3 GESTION DE LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES EN
LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

Un Plan de prevencion de riesgos laborales deberd incluir la estructura organizativa, las
responsabilidades, las funciones, las précticas, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para realizar la accion de prevencion de riesgos en la empresa, en los
términos que reglamentariamente se establezcan.

Los instrumentos esenciales para la gestion y aplicacion del plan de prevencién de riesgos,
que podran ser llevados a cabo por fases de forma programada, son la evaluacién de riesgos
laborales y la planificacion de la actividad preventiva".

En este tema se va a tratar el primero de los instrumentos, es decir, la evaluacién de riesgos,
y en temas posteriores se vera el segundo, la planificacion preventiva.

La evaluacion de riesgos es la actividad fundamental que la Ley establece que debe llevarse
a cabo inicialmente y cuando se efectlen determinados cambios, para poder detectar los
riesgos que puedan existir en todos y cada uno de los puestos de trabajo de la empresa y
que puedan afectar a la seguridad y salud de los trabajadores. Esta evaluacion es
responsabilidad de la Direccidn de la empresa, aunque debe consultarse a los trabajadores o
a sus representantes sobre el método empleado para realizarla; teniendo en cuenta que éste
deberd ajustarse a los riesgos existentes y al nivel de profundizacién requerido. Para
empezar, es recomendable examinar los accidentes, enfermedades y demas dafios derivados
del trabajo que hayan acontecido en los Ultimos afios y de los que se tenga constancia.

El objetivo fundamental de la evaluacidn es minimizar y controlar debidamente los riesgos
gue no han podido ser eliminados, estableciendo las medidas preventivas pertinentes y las
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prioridades de actuacion en funcion de las consecuencias que tendria su materializacion y
de la probabilidad de que se produjeran.

La evaluacion de riesgos es una actividad que debe ser realizada por personal debidamente
cualificado y su procedimiento de actuacion debe ser consultado con los representantes de
los trabajadores.

Criterios de actuacion

La evaluacion de riesgos es una tarea que debe ser llevada a cabo por personas que tengan
la formacidn legalmente requerida y que sean trabajador designado por la Direccion de la
empresa o formen parte del Servicio de prevencion propio o ajeno. Tal actividad debiera
realizarse con la participacion del personal expuesto a los riesgos con la finalidad de
recoger su opinion y poder contrastar con lo observado. Aunqgue la actividad evaluadora sea
realizada por un servicio de prevencion ajeno, es importante que una persona de la empresa
esté implicada en el seguimiento y control de tal actividad. El anélisis de riesgos antes del
inicio de cualquier actividad deberia ser reflexion obligada y base consustancial de la
propia calidad del trabajo a realizar y dificilmente ello puede ser transferido a personal
ajeno. La reunién inicial del mando intermedio con sus trabajadores para verificar que éstos
conocen los riesgos a los que pueden estar expuestos y las medidas preventivas a adoptar en
una nueva actividad o tarea es algo béasico para evitar accidentes, fallos y errores. La
evaluacion inicial tiene valor cuando va asociada a la planificacion preventiva y se
convierte en un elemento de gestion ante los riesgos identificados o que puedan surgir ante
posibles cambios. La reglamentacion establece que la evaluacidn inicial debera ser revisada
ante cualquiera de las siguientes circunstancias:

+ Cuando se introduzca algin cambio en las condiciones de trabajo, tanto en la organizacion
como en la introduccion de nuevas tecnologias, productos, equipos, etc.

* Cuando se produzcan dafos en la salud de los trabajadores o se aprecie que las medidas
de prevencidn son inadecuadas o insuficientes.

* Si legalmente hay establecida una periodicidad de evaluacion para determinados riesgos,
o0 se ha llegado a ese acuerdo entre la empresa y los representantes de los trabajadores.

En todo caso es aconsejable que periddicamente (cada 2 o 3 afios) se proceda a su
actualizacion.

Se tendran en cuenta siempre, en la evaluacion de riesgos, aquellos que puedan afectar a
trabajadores especialmente sensibles como son los menores, las mujeres embarazadas y los
minusvalidos.

436



	Dibujo1.vsd
	Página-1

	Dibujo2.vsd
	Página-1

	Dibujo3.vsd
	Página-1

	PERT.vsd
	Página-4


