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RESUMEN

Actualmente, la alta competencia entre los mercados y la gran demanda del
consumidor en cuanto a calidad y precios, ha llevado a la industria a orientar
sus estrategias a la mejora continua de sus procesos, garantizando la calidad
de sus productos a precios competitivos. En este contexto, los Sistemas de
Gestion de la Calidad han cobrado un gran auge, sobre todo si se orientan en
cubrir los requerimientos de normas internacionales que garanticen un
lenguaje comun, que facilite las negociaciones entre diferentes paises, tales
como la familia de normas ISO 9000. En tal sentido, surge la necesidad de la
presente investigacion, que se enmarca dentro de la categoria de proyecto
factible, apoyada en una investigacion de campo con un alcance
transeccional descriptivo, con la finalidad de disefiar un plan que permita
implementar un Sistema de Gestién de la Calidad bajo los requerimientos de
la norma ISO 9001:2000 en una empresa del sector plastico. Es por ello que
se consideré como unidad de analisis la organizacién Plasticos Ecoplast C.
A., y puesto que las personas que integran dicha organizacién son las que
implementaran dicho plan, todas ellas conforman la poblaciéon objeto de
estudio en la presente investigacién. El estudio se aplicé tanto a nivel de las
Gerencias como de los operarios, montacarguista y demas trabajadores, a
través de entrevistas y observacion directa con el objeto de determinar el
nivel de implementacion de la norma y disefiar un plan para eliminar las no
conformidades detectadas y las desviaciones con respecto a los
requerimientos de la norma internacional, estableciendo un cronograma que
les indique cuando pueden optar por la certificacién.

Descriptores: Sistema de Gestién, ISO 9001:2000, Calidad.



INTRODUCCION

En la actualidad, el alto nivel de competencia en el mercado exige a
las empresas una velocidad de accién tal, que permita que estas se adapten
a las necesidades rapidamente para no perder su posicionamiento.

Es importante que los gerentes de hoy tengan claro que el éxito de
una organizacion depende del trabajo de los miembros que la conforman,
pero no como entes individuales que busquen el logro de un objetivo
particular, sino de una masa que busca el logro de objetivos comunes,
caminando hacia el progreso de manera integral.

La norma ISO 9001:2000, asi como los diferentes sistemas de Gestién
de la Calidad solo pretenden crear un lenguaje de trabajo comun en el cual
las empresas a nivel mundial, tengan la garantia de obtener una calidad de
producto y/o servicio sin importar la distancia. Ciertamente, ya calidad no
solo implica un bien que cumpla con las funciones para las cuales fue
creado, debe a su vez ser competitivo en cuanto tiempo de entrega y precios,
y alli es donde la implementacién de un sistema de gestién marca la
diferencia.

En el presente trabajo, se realizé un estudio cuyo objetivo fue disefiar
un Plan para la implementacién de un Sistema de Gestién de la Calidad,
basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2000, en la empresa
Plasticos Ecoplast C. A.

El trabajo consta de seis capitulos, cuyo contenido se resume a

continuacion:



En el Capitulo |, titulado “EL PROBLEMA’, se presenta el
planteamiento del problema, su justificacion, los objetivos de la investigacion,
su alcance y limitaciones.

En el capitulo Il, “MARCO TEORICO”, se presentan los antecedentes
de la empresa, asi como los antecedentes de la investigacion y las bases
tedricas en las cuales se sustenta.

En el capitulo Ill, “MARCO METODOLOGICO”, se hace referencia al
tipo y disefio de la Investigacion, se define la Unidad de analisis, la poblacién
y la muestra, asi como las técnicas e instrumentos utilizados para la
recoleccion de datos.

En el capitulo IV “PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS”, se presentan los resultados obtenidos en funcién de los

objetivos formulados, su analisis y discusion.

En el capitulo V “LA PROPUESTA”, se presenta el disefio de la
propuesta para la implementacion del sistema de gestién de la calidad en la
empresa Plasticos Ecoplast C. A. sefialando su justificacién, objetivo,

estructura, factibilidad, beneficios de su aplicacién y administracion.

En el capitulo VI se presentan las “CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES” de la investigacion.

Finalmente, se hace referencia a las fuentes bibliograficas consultadas
para realizar el estudio, asi como una serie de anexos que sustentan ciertos

puntos de la investigacion.




CAPITULO |

EL PROBLEMA

I.1. Planteamiento del Problema.

En la actualidad, el sector industrial se ha visto profundamente
afectado por la problematica de tipo politico y econdmico por la cual atraviesa
el pais. Es por ello que aquellas empresas que no poseen un plan estratégico
definido, en el cual se promueva el buen uso de los recursos para la
elaboracion de productos de alta calidad a precios competitivos corre el
riesgo de desaparecer del mercado. Esta necesidad se intensifica si se

quiere atacar mercados internacionales donde la competencia es aun mayor.

En tales circunstancias, muchas empresas se han orientado a
desarrollar sistemas de gestion de calidad que les permitan mejorar sus
procesos, considerandolos en términos que aporten valor y con ello:

* disminuir los desperdicios y el reproceso,

= mayor aprovechamiento de los recursos,

* garantizar la obtencién de un producto que cumpla con las
especificaciones y estandares de calidad requeridos;

* mejor servicio y mayor capacidad de respuesta a las
necesidades del mercado;

* mejor interaccion entre sus procesos medulares.

En vista de estas circunstancias, la empresa Plasticos Ecoplast C.A.,
dedicada al reciclaje de materiales plasticos, ha orientado sus esfuerzos en

implementar un Sistema de Gestién de la Calidad bajo los lineamientos de la



norma ISO 9001:2000, de tal forma que garantice su permanencia en el
mercado, permitiéndole desarrollar productos de alta calidad y ser auto
sustentable en el tiempo. El hecho de que se trabaje bajo los estandares de
una norma internacional, permite que la empresa pueda competir en
mercados internacionales garantizando la calidad de sus productos vy
servicios.

La falta de cultura de reciclaje, los altos costos de inversién requeridos
en maquinarias y falta de apoyo por parte de entes gubernamentales no
permiten que, en la actualidad, nazcan competidores gue puedan afectar su
posicion en el ambito nacional. Sin embargo, de no hacer un buen uso de sus
recursos, pueden generarse pérdidas que, a mediano y/o largo plazo,
ameriten que la empresa desaparezca. Por el contrario, una accién rapida y
oportuna, la ubicaria en un punto clave, siendo la pionera en América del
Sur y un fuerte competidor para mercados como Europa y Estados Unidos,

quienes representan una potencia en este sector.

En este orden de ideas, el programa desarrollado por CONINPYME
tiene como objetivo principal el fortalecimiento de la Capacidad Competitiva
de las pequefas y medianas empresas, gracias a la participaciéon de la
empresa Plasticos Ecoplast C.A. en dicho programa en Agosto del afio 2003,
se obtuvo como resultados: la ejecucién de acciones de mejora, la medicidon
de la gestion de los procesos claves de la organizacion a través de
indicadores de gestion y el Perfil de Gestion final de la empresa segun la
herramienta Manual FIM en el nivel suficiente. A su vez, se evidencio que
existen muchas oportunidades de mejora, ya que para el mes de Mayo del
afno 2004 se obtuvo un incremento en el rendimiento promedio de las

diferentes areas del 52%.



Los resultados anteriores permitieron que la empresa Plasticos
Ecoplast C.A. pudiera optar por la participacién en el programa CALIDAD
PyME, el cual tiene como objetivo principal aumentar la competitividad de las
PyMEs en Venezuela a través de la capacitacién e implementacion de los
siguientes sistemas: gestién de la calidad, gestion ambiental y seguridad
alimentaria. A traves de dicho programa, Plasticos Ecoplast C.A. pretende
consolidar el disefio de un plan para la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en los requisitos de la norma I1SO 9001:2000
para optar por la certificacion.

Los resultados de la ultima auditoria interna efectuada en la empresa
reflejaron un nivel de implementacion con respecto a la norma de un 84,34%.
Sin embargo, este resultado ya no es vigente puesto que el personal
asignado a dicho proceso ya no forma parte la empresa. Esto trajo como
consecuencia un gran retroceso, por lo que Plasticos Ecoplast C. A. tiene en
este momento una gran necesidad de retomar dicho proyecto para optar en
el afo 2007 por la certificacion y no perder el apoyo de Conindustria a través
del proyecto ISO 9000 para el logro de este objetivo, ya que de no hacerlo
incurriria en mayores costos. Alin cuando dicho apoyo es de vital ayuda para
la empresa desde el punto de vista financiero, la alta direcciéon esta muy
consciente de la necesidad de trabajar bajo un Sistema de Gestién de
Calidad que garantice su permanencia en el mercado a futuro, por lo que
esta dispuesta a continuar con el proyecto de implementacién aln si
CONINDUSTRIA retira su apoyo, pues considera que esto representa una
inversion a largo plazo.

Es por ello que se planteé como propésito principal de este estudio la
implementacion de dicho sistema de gestion de la calidad, a fin de que la




empresa pueda optar por la certificaciéon 1ISO 9001:2000 para el afio 2007 y
pueda obtener el mayor provecho de su participacién en ambos programas.

1.2. Justificacion de la Investigacion.

Las altas exigencias de un mercado cambiante, la rapidez con la cual
circula la informacién (prensa, televisién, Internet) y la inestabilidad
economica a nivel mundial (producto del efecto de las fluctuaciones de los
precios del petréleo, problemas entre las naciones, desgracias naturales,
entre otros), ha traido como consecuencia que las empresas tomen una
mayor consciencia de la necesidad de trabajar bajo una politica orientada
hacia el logro de objetivos comunes que involucre a todos los miembros de la
organizacién, en busca de la obtencién de un producto de alta calidad y a

bajo costo, que le permita ser competitivo y mantenerse en el mercado.

Es importante destacar que la rotacion de personal es también un
problema comun en muchas empresas, por lo cual, el tener los procesos
medulares y los procedimientos para su ejecucién debidamente
documentados, es cada dia mas necesario, ya que de no ser asi se corre el
riesgo de presentar un retroceso en el alcance de los objetivos si algln
miembro de la organizacion debe ser reemplazado o sustituido.

El enfoque de la norma ISO 9001:2000 basado en procesos permite
controlar y medir la eficacia de la ejecucion de cada proceso y de su
interaccion, con lo cual, la empresa esta en capacidad de tomar acciones
oportunas para corregir o prevenir problemas futuros, lo que determina su
posicionamiento y permanencia en el mercado, producto de la mejora
continua de sus procesos.




Por todo lo anterior, la implementacién de un Sistema de Gestién de la
Calidad resulta mas que una necesidad, la solucién de los problemas tipicos
de cualquier organizacién, ya que garantiza a largo plazo una mayor
eficiencia, lo que conlleva en muchos casos a una reduccién de los costos,
sin sacrificar la calidad de los productos. Al lograr estos objetivos la empresa
puede no solo mantener su posicionamiento, sino atacar nuevos mercados,
logrando expansién y crecimiento, lo cual se traduce en mayores fuentes de
empleo y mejores condiciones para los entes involucrados.

Plasticos Ecoplast C. A. cuenta actualmente con personal calificado,
tecnologia de vanguardia y un amplio conocimiento del proceso de reciclaje
de materiales plasticos, siendo la primera empresa en América del Sur en
conocer dicha tecnologia y no tener competidores directos a nivel nacional.
Es por ello que, de lograr la certificacion 1ISO 9001:2000, no solo estaria a la
vanguardia en materia de reciclaje en América Latina, lo cual ya es una gran
ventaja puesto que este tema cobra cada dia mayor importancia en Europa y
es solo cuestion de tiempo que dichas normativas se apliquen a nivel
mundial, sino que igualaria a sus competidores internacionales, pues solo
algunas empresas del mismo ramo en ltalia Alemania cuentan con dicha
certificacion, de alli la importancia y el alcance de este proyecto.

I.3. Objetivos de la Investigacién.

1.3.1. Objetivo General.

Disefiar un plan para la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad, basado en los lineamientos de la Norma 1SO
9001:2000, en la empresa Plasticos Ecoplast C. A.



1.3.2. Objetivos Especificos.

* Describir el modelo de un Sistema de Gestién de la Calidad
bajo ISO 9001:2000.

* Diagnosticar en la empresa objeto de estudio el nivel de
adecuacion del Sistema de Gestion de Calidad con respecto a
los requisitos de la norma 1SO 9001:2000.

* Disenar un plan de acciéon que permita la total conformidad del
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Plasticos
Ecoplast C. A. a los requisitos de la norma I1SO 9001:2000.

l.4. Alcance.

Ambito geografico: Empresa Plasticos Ecoplast C. A., ubicada en:
Intercomunal Guatire Araira, Parque Industrial EI Rodeo, Galpén Ecoplast,
Guatire, Venezuela.

El presente estudio contemplé el disefio de un plan operativo para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la empresa
Plasticos Ecoplast C. A., basandose en los lineamientos de la norma ISO
9001:2000. La empresa cuenta con:

* Declaracion documentada del compromiso de la alta direccion en el
cumplimiento del SGC.

* Politicay objetivos de la calidad.

Para el diagnéstico del nivel de implementacién del SGC se utilizé como
instrumento una guia de verificaciéon basada en los “debe” de la Norma 1SO
9001:2000, la cual fue disefiada por la empresa para realizar las auditorias
internas y fue avalado por el consultor asignado por CONINDUSTRIA para
el desarrollo del proyecto ISO 9000 Calidad-Pyme.



El presente estudio estd sustentado por los conceptos de Calidad,
Sistemas de Gestion de Calidad, Productividad, Enfoque basado en
procesos, todos estos de vital importancia y utilidad para el desarrollo de esta

investigacion y que son del alcance y estudio de la Ingenieria Industrial.

I.5. Limitaciones

La mayor limitacion para el buen desarrollo de la presente
investigacion fue la falta de tiempo por parte del personal, quienes en
algunas oportunidades no pudieron brindar mayor colaboracién por la gran
carga de trabajo.

Adicionalmente, la alta rotacion del personal impedia avanzar al ritmo
deseado, pues se perdia mucho tiempo en el adiestramiento del nuevo
personal, y a su vez, se perdia parte de la informacién y del seguimiento de
ciertos procesos, tales como compras y ventas.

Otro factor adicional, fue la falta de disposicién del personal a
involucrarse con el Sistema de Gestién de la Calidad, se observé un rechazo
por parte de algunos trabajadores y empleados a implementar esta nueva
metodologia por miedo al cambio, sin embargo, posteriormente, tras el
seguimiento y la capacitacién, se evidencié un cambio gradual de actitud,
que debe ser reforzado con mayor entrenamiento del personal en esta
materia.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

I.1. Antecedentes de la empresa.

11.1.1. Resefa Histérica.

El 22 de febrero de 1994 el Ing. Roberto Rosa funda la empresa
Plasticos Ecoplast C.A., con el objeto de reciclar todo el material
plastico generado por la industria (desecho industrial), para lo cual la
empresa presta servicios de molienda, lavado y peletizado a aquellas

industrias que no cuentan con los equipos para tal fin.

En el afio de 1996, Plasticos Ecoplast C.A. desarrolla un plan
piloto de recoleccién y procesamiento de desechos post consumo, que
posteriormente se transforma en el proyecto “Disminucién del impacto
ambiental del desecho plastico post consumo”, gracias al cual logra
captar para el afio de 1999 el apoyo del CONICIT para la adquisicién
de equipos que permitan recuperar dichos materiales, y con dichos
fondos adquiere una linea de molienda y lavado de desechos
plasticos. En este punto, la empresa ya esta en capacidad de realizar
el proceso de seleccion, molienda y lavado tanto de desechos
industriales como de desechos post consumo, y de obtener un
producto de calidad que le permite incursionar en mercados
internacionales.

Sin embargo, estos mercados se tornan cada vez mas
exigentes y competitivos, por lo cual Plasticos Ecoplast C.A. decide

dar un valor agregado e incursionar en el proceso de produccién de

10




laminas de PET, para lo cual adquiere tecnologia de vanguardia y
lanza su nuevo producto ECOPACK, una lamina de PET 100%
recuperado de alto brillo y transparencia para la produccién de

envases de alimentos, blisters, empaques, entre otros.

En Agosto del afio 2003, Plasticos Ecoplast C.A. participé en el
Programa CONINPYME, a través del cual CONINDUSTRIA pretende
promover y fortalecer el crecimiento de la capacidad competitiva de las
pequefias y medianas industrias. Esta participaciéon tuvo como
resultado la evaluaciéon de la empresa a través del “Manual FIM”
“Capacidad para mejorar la calidad y productividad de las empresas”
en el nivel suficiente; a partir del cual se disefié un plan estratégico de
mejoras, observandose al final del proyecto un incremento del 52% en
promedio del cumplimiento. Las areas que mostraron una mejora
significativa fueron: Higiene y Seguridad Industrial, Mantenimiento y
Organizacion, Informacion y Funciones.

Los resultados anteriores muestran que la empresa tiene
grandes oportunidades de mejorar la calidad de sus productos (bienes
y servicios), por lo cual, en junio del afio 2004, la empresa participa en
el Proyecto ISO 9000, a través del cual, con el apoyo de
CONINDUSTRIA, se plantea como objetivo desarrollar un Sistema de
Gestion de Calidad basandose en los requerimientos de la norma ISO
9001:2000, que le permita obtener la certificacion. El resultado de este
proyecto reflej6 que en enero del afio 2005, el promedio de
implementacién del Sistema de Gestién con respecto a la norma era
de 84,34%, sin embargo, la rotacién del personal en ciertos procesos
medulares y la adquisicion de nueva tecnologia hace que en la
actualidad dicho valor no represente la realidad de la empresa.
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I.1. 2. Misién de la empresa.

Educar, concientizar y motivar al consumidor final, en el
manejo y disposicién de los desechos plasticos, estimulando el
reciclaje de los mismos y haciendo de esta actividad un
negocio sustentable para sus accionistas, garantizando su
permanencia en el tiempo, en beneficio del medio ambiente.

Il. 1. 3. Visidon de la empresa.

Ser la empresa lider del reciclaje en Venezuela y Latino
Ameérica, maximizando la imagen del plastico como materia
prima amigable al ambiente, mediante el uso de tecnologia de
vanguardia, e innovaciones y mejoras continuas de sus
procesos.

Il.1. 4. Objetivo de la empresa.

Promover la cultura del reciclaje de materiales plasticos a todos

los niveles, contribuyendo asi con la conservacién del ambiente.

En lo que respecta a la estructura organizativa de la empresa,
se puede observar el organigrama en el anexo A.

I.2. Antecedentes de la Investigacién.
A continuacién, se presentan algunas investigaciones

relacionadas con el tema principal de la presente investigacion, y que

sirvieron de guia para el desarrollo de la misma:
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Astete (2002), La Calidad Total y el Control de Gestién. Trabajo
especial de grado para optar por el titulo de Ingeniero de ejecucion en
Control de Gestiéon en la Universidad de Calama, Chile. Este trabajo se
presentd bajo la modalidad de Investigacion documental, el cual plantea la
necesidad de aplicar Sistemas de Control de Gestién y Calidad Total dentro
de las organizaciones para lograr un mayor aprovechamiento de los
recursos, reducir las fuentes de error y los costos de operacién, garantizando
la permanencia de las mismas en el tiempo gracias a la calidad de sus
productos y servicios.

El aporte de dicho trabajo al desarrollo de la presente investigacion se
basa en la identificacion de las diferentes fases de implantacion de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que proponen a través del modelo
disefado, el cual se utilizara como guia para la elaboracién del plan de

implementacién del SGC de la empresa Plasticos Ecoplast C. A.

Macias y Varas (2003), Aplicacién de la metodologia CWQC, para
la certificacion de calidad ISO 9001-2000 en el servicio y productos de
una Maestranza. Memoria para optar al titulo de Ingeniero Civil Industrial en
la Universidad Arturo Prat de Chile. En este trabajo se hizo un diagnéstico a
la empresa para conocer sus procesos, productos, servicios, proveedores y
clientes a fin de generar la documentacién exigida por la norma ISO 9000-
2000, y se disefd un plan de implementacién gracias al cual la empresa logré
la certificacién. La aplicacion de las estrategias CWQC fueron un punto clave

para el alcance de los objetivos y la mejora continua de los procesos.
La contribucién de dicha investigacion con el presente trabajo se

fundamenta en el andlisis de los procesos medulares de la organizacion, su

interrelacion y documentacion, con lo cual la metodologia de los autores se
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empleara como patrén para hacer el diagnostico de la situacién actual de la
empresa Plasticos Ecoplast C. A. y la conformidad del SGC con los
requerimientos de la norma, lo cual es indispensable para la toma de
acciones que permitan la implementacién del SGC.

Sanchez (2005), Disefio de un Plan Estratégico para mejorar la
Gestion de Calidad y productividad en la Biblioteca de una Universidad.
Trabajo especial de grado para optar por el titulo de Magister Scientiarum
en Ingenieria Industrial mencion gerencia en la U. E. P. Antonio José de
Sucre, Barquisimeto. Este trabajo se realizé bajo la modalidad de proyecto
factible, con apoyo en una investigacion de campo de caracter descriptiva.
En dicho trabajo, se formularon los valores, misién, visién objetivos y politica
de la biblioteca a través de la metodologia de Planificacién Estratégica; y a
través del manual FIM Productividad, se identificaron las oportunidades para

mejorar su gestion de calidad y productividad.

El aporte de dicho trabajo a la presente investigacion se refiere a la
metodologia para detectar las no conformidades del sistema y a la propuesta
de soluciones alternas que permitan un manejo mas eficiente de los
recursos, esto permitira identificar las no conformidades del SGC, con lo cual
se podra disefar un plan de accién adecuado a las necesidades y situacion
actual de la empresa.

11.3. Bases Teoricas.

La presente investigacion se sustenta en una serie de fundamentos

tedricos, los cuales se presentan a continuacion.

14




11.3.1. Definicién de calidad.

Al hablar de calidad, normalmente se establecen
posiciones como ‘“bueno”, “malo’, “mejor’, es decir,
comparaciones subjetivas con respecto a lo que se espera.
Segun el diccionario Pequefio Larousse ilustrado, calidad es
‘una nocion que da cuenta de las cualidades y caracteristicas”.
Sin embargo, para poder establecer criterios comunes,
debemos recurrir a definiciones mas objetivas. En tal punto,
Fulgar, O. (1996) sefiala:

Calidad es:

= Aptitud para el uso, la cual esta dada por la
investigacion del mercado, la exactitud del concepto y la
exactitud de las especificaciones o documentos de
disefio.

* Cumplimiento de las especificaciones

= Satisfaccion del cliente.

= Grado de calidad.

Solo la conjuncién de los cuatro hara que tengamos una
definicion completa de si misma (p.1).

Segun ISO 9000:2000, Calidad es:

“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos”

En tal sentido, para lograr la calidad es necesario tener

bien definidas y controladas las especificaciones del producto,
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a fin de garantizar que estas satisfagan las necesidades del
cliente.

11.3.2. Sistema de Gestion de la calidad.

La ISO 9000:2000'", define la Gestidn de la Calidad como:

Las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacién en lo relativo a la
calidad.

Por ende, en lineas generales, un sistema de gestion de
la calidad es “la forma en la que una empresa dirige y controla

todas las actividades que estan asociadas a la calidad” @

Gutiérrez, R y Monzén, lliana (2004), apoyan lo anterior al
definir la Gestién de la Calidad como “el aspecto de la gestion
general de la empresa que determina y aplica la politica de
calidad”®. A su vez, estos autores sefialan que los sistemas de
gestion de la calidad “proporcionan ademas herramientas para la
implantacién de acciones de prevencion de defectos o problemas
(procedimiento de acciones preventivas), asi como de correccion
de los mismos. Incluye también los recursos, humanos y
materiales, y las responsabilidades de los primeros, todo ello
organizado adecuadamente para cumplir con sus objetivos

funcionales”.
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11.3.3. Aseguramiento de la calidad a través de las normas
ISO 9000

Las normas ISO toman su nombre de la institucion
“Internacional Organization for Standarization”, el cual es un
organismo mundial lider en normalizacién. Las normas 1SO
9000 describen los fundamentos en los cuales debe basarse un
Sistema de gestion de Calidad, estableciendo los requisitos
necesarios los cuales son aplicables a cualquier organizacion.
Lo mas importante de estas normas es que no limitan a las
organizaciones a trabajar bajo una metodologia especifica, solo
propone los puntos a través de los cuales se puede garantizar
que el producto o servicio esta dentro de los estandares de
calidad que exigen sus clientes .

Todo lo anterior, permite sefialar que un sistema de
gestion de la calidad tiene como funcién principal, el logro de

los objetivos y politicas de calidad de la organizacion.

I.3.4. Principios de un sistema de gestién de la calidad
segun las normas ISO 9000:2000

El modelo de gestion de calidad segun los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000 se basa en los
siguientes principios, los cuales permiten a la alta direccion
dirigir y orientar a la organizaciéon a la mejora continua de sus
procesos, logrando en consecuencia una mayor calidad de sus

productos y/o servicios “:
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1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, y esforzarse en satisfacer
sus requerimientos.

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito
y la orientacién de la organizacion. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacion.

3. Participacion del personal: el personal, a todos los
niveles, es la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades de los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: la mejora continua del desempefio
global de Ia organizacién deberia ser un objetivo
permanente de ésta.
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7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision:

las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos

y la informacién.

Figura N° 1. Principales funciones de los entes involucrados en la
implantacién de un sistema de gestién de la calidad.

ESTRUCTURA
GESTION DE CALIDAD

FUNCIONES

ESTRUCTURA
FUNCIONAL

Lider de proceso
clave o de apoyo

: Personal Clave l:>

Supcr\;isién.
técnica |

Fuente: Fleitman, 2004.

Coordinacién 3
general

Coordinar, administrar y supervisar la planificacion e
implantacién de los procesos

* Coordinar, administrar y supervisar la planificacion
e implantacién del proceso a su cargo.

+ Cumplir con los resultados esperados del proceso.

* Influir positivamente en el proceso.

* Mejorar la proporcién de recursos invertidos con
E(:inpe_ct_o a otros procesos.

* Administrar eficientemente el proceso.

* Designar los lideres de los procesos de apoyo.

* Determinar y documentar los requerimientos de

* Elaborar ¢l diagrama de flujo del proceso.

* Identificar las entradas que requieren los procesos y
sus especificaciones.

* Determinar los proveedores de las entradas.

* Tener reuniones con los clientes para fijar
especificaciones de las salidas y con los proveedores
ema las de los insumos.

+ Concertar con clientes y proveedores los planes
de accion a seguir.

* Asegurar el cumplimiento de lo acordado con el cliente.

* Sensibilizar al personal sobre los beneficios.

* Fomentar la cultura de la mejora continua y el cambio.

* Apoyar a los grupos de trabajo para cumplir con los
objetvos.

* Ser lideres y expertos en la aplicacion de la metodologia,

* Estar involucrados en todo ¢l proceso. ;

* Promover la mejora continua y la innovacién.

* Apoyar incondicionalmente al lider del proceso.

* Vigilar que el proceso se desarrolle conforme a las
nommas técnicas y el programa establ

8. Relaciones mutuamente beneficiosas

proveedor:

19

Direccidn
L General

Personal
directivo
Gerencia

Responsable de
| 1 imilar

Personal experto y
) de auditoria en calidad

con el

una organizacion y sus proveedores son




interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Para lograr los puntos anteriores, es necesario que se defina
claramente el alcance y las funciones en los distintos niveles de la
organizacion, los cuales se resumen en la figura 1, asi como también
la interaccion que existe entre los procesos medulares de la

organizacioén.
I1.3.5. Indicadores de gestion.

Beltran, J. (1996) define indicador como:

La relacion entre las variables cualitativas o
cuantitativas, que permite observar la situacién y las
tendencias de cambios generados en el objeto o
fenémeno observado, respecto de objetivos y metas
previstas e influencias esperadas.

Son factores para establecer el logro y el cumplimiento
de la misién, objetivos y metas de un determinado
proceso.

Los indicadores pueden ser valores, unidades, indices,
series estadisticas, etc. (p. 35, 36).

Rodriguez, F. (1991) define como Indicador de gestion:

La expresién cuantitativa del comportamiento o
desempefio de una empresa o departamento, cuya
magnitud, al ser comparada con un nivel de referencia,
nos podra estar sefialando una desviacién sobre la cual
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se tomaran acciones correctivas o preventivas segun el

caso.

Son expresiones cuantitativas que nos permiten analizar
cuan bien se esta administrando una empresa o unidad,
en areas como uso de recursos (eficiencia),
cumplimiento del programa (efectividad), errores de
documentos (calidad), etc.

Es por ello que los Indicadores de gestiébn son una
herramienta de gran valor para mejorar y determinar Ia
pertinencia de las acciones tomadas, tanto correctivas como
preventivas, y a su vez, nos permiten evaluar a la organizacion
como un todo, con lo cual es mas factible el logro de los
objetivos comunes.

11.3.6. Productividad.

Ponjuan (1998), define productividad de la siguiente manera:

Relacion entre la cantidad de bienes y servicios

producidos (salidas) y la cantidad de fuerza de trabajo,

capital, tierra, energia y otros recursos que intervienen en

la produccién (entradas).

Expresado de una forma mas simple, es la relacién entre:
Productividad = Salidas / Entradas
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Segun Rodriguez, F. (1991):

Productividad = Resultados alcanzados / Recursos

consumidos

Valdés (1995), sefiala que la definicién de productividad puede
obtenerse a partir de dos grandes enfoques:

* La definicién estatica: plantea que la productividad es
hacer mas con los mismos recursos de la organizacién o
simplemente hacer lo mismo con menos recursos.

* La definicién dinamica: plantea que productividad es el
mejoramiento continuo del trabajo; productividad no
significa hacer mas, significa hacer las cosas cada vez
mejor.

En tal sentido, al implementar un Sistema de Gestién de
Calidad bajo los lineamientos de las normas I1SO 9001:2000, la
organizacion pretende obtener la mayor calidad de sus productos y
servicios, y a su vez, tener mayor productividad, a través de la mejora

continua de sus procesos.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

lll.1. Tipo de Investigacion.

En base al problema y a los objetivos planteados, el presente trabajo
se enmarca en la modalidad de proyecto factible, puesto que Ia
implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
Plasticos Ecoplast C. A. tiene como finalidad primordial aumentar la
productividad de la empresa y lograr una mayor eficiencia y eficacia en sus
procesos, garantizando la obtencién de productos y servicios que le permitan

establecerse y consolidarse en el mercado nacional e internacional.

El Manual de Trabajos de Grado, Maestrias y Tesis Doctorales de la
Universidad Experimental Libertador (U.P.E.L., 2005), define como Proyecto
factible:

‘la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un
modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos
0 necesidades de las organizaciones o grupos sociales; puede
referirse a la formulacién de politicas, programas, tecnologias,
meétodos o procesos” (p.16)

De igual forma, la presente investigacion se apoya en una
investigacion de campo, ya que los datos recolectados para el logro de los
objetivos se obtendran en la misma empresa (Plasticos Ecoplast C. A)y
seran suministrados por los Gerentes de Area.

El Manual de Trabajos de Grado, Maestrias y Tesis Doctorales de la
Universidad Experimental Libertador (U.P.E.L., 2005), define como
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Investigacion de campo: “el analisis sistematico de los problemas en la
realidad, con el propésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o
predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de
cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion conocidos o en
desarrollo” (p.14)

lll.2. Disefio de la Investigacion.

En lo referente al disefio de la investigacién, éste es transeccional
descriptivo, puesto que la recoleccién de los datos se efectué en un mismo
momento en un tiempo dnico y definido, con el objeto de determinar al
pertinencia del SGC de la empresa con los requerimientos de la norma 1SO
9001:2000.

La investigacién es de tipo descriptiva debido a que se describe la
realidad de la situacion actual de la empresa con respecto al nivel de
cumplimiento del SGC de la empresa Plasticos Ecoplast C.A. conforme a los
requisitos de la norma ISO 9001:2000. En referencia a lo anterior, la
Universidad Experimental Libertador (U.P.E.L., 2003) (p.21) plantea: “La
investigacion descriptiva recoge sistematicamente la informacién sobre los
hechos, las situaciones y las caracteristicas de una poblacién o area de
interés. Se basa en la descripcién de situaciones, en la medicién de actitudes

y opiniones propias de individuos, organizaciones, eventos y procedimientos”

l1.3. Unidad de analisis.

Para realizar el estudio de la situacién actual de toda la organizacion,
vale decir, Plasticos Ecoplast C. A., con respecto al nivel de implementacion
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del SGC, se realizaron entrevistas a los Gerentes de Area de los procesos
medulares de la empresa, entiéndase: Produccién, Control de Calidad,
Servicios generales, Administracion, Compras, Ventas, Despacho, Recepcion
y Gerencia General; asi como también a los operarios, montacarguista,
mecanicos, electricistas y demas trabajadores de la empresa Es por ello que
la unidad de analisis son todas las Gerencias de Plasticos Ecoplast C. A.,
ademas de la version de los documentos elaborados anteriormente
relacionados con el Sistema de gestion de la Calidad que se encontraban en

la empresa en los archivos de calidad desde el inicio del proyecto con
CONINDUSTRIA.

11l.4. Poblacién y muestra.

Segun Bisquerra (1999), se entiende como poblacién “el conjunto de
todos los individuos en los que se desea estudiar el fenémeno (p.81)”. En
base a esto, la poblacién en al presente investigacién estara conformada por
36 personas, las cuales corresponden a las Gerencias de los diferentes
departamentos que integran a la empresa Plasticos Ecoplast C. A. asi como
también a los operarios, ayudantes, obreros y otros trabajadores. En la tabla

1 se muestra dicha informacién de manera detallada.

Bernal (2003), define la muestra como “la parte de la poblacién que se
selecciona, y de la cual realmente se obtiene la informacién para el desarrollo
del estudio y sobre la cual se efectuara la medicién y observaciéon de las
variables objeto de estudio (p.159)". En base a esto, los 7 Jefes de
Departamento, conformaron la muestra de esta investigacion, y fueron
seleccionados de manera intencional, ya que son los responsables directos
de la implementacion del SGC, por lo cual, son los encargados de difundir,

inculcar y orientar a su personal los principios del mismo. En el Anexo B se
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muestra el Mapa de procesos de la empresa Plasticos Ecoplast C.A., en el

cual se puede observar la interaccion que existe entre los procesos

medulares.

Tabla N°1. Distribucién de la poblacién por departamentos

Departamento Cargo N° de Total de
Trabajadores trabajadores
por
departamento
Presidencia Presidente 1 1
Gerencia Gerente General 1 1
General
Operaciones | Gerente de Operaciones 1 1
Produccién Gerente de Produccion 1
Jefe de Produccién 1 18
Operarios 8
Ayudantes 8
Mantenimiento Electricista 1 3
Mecanicos 2
Servicios Gerente de SG y SI 1
Generales y Albadil 1
Seguridad Jardinero 1 6
Industrial Ayudantes 2
Encargada de Limpieza 1
Ventas y Gerente Compras y 1
Compras ventas
Montacarguista 1 4
Choferes 2
Calidad Gerente de Control de 1 1
Calidad
Administracion Administradora 1 5
Asistente Administrativo 1
Contador 2
Mensajero 1
TOTAL 40
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Es importante sefialar que las personas responsables de
departamentos de Produccién, Administracion, Ventas y Compras y calidad
tenian menos de tres meses en sus respectivos cargos, por lo cual, su
conocimiento del SGC era bastante basico.

lIl.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos.

En el desarrollo de la presente investigacion, se utilizaran diversas
técnicas para la recoleccién de datos que permitiera disefiar un plan de
implementacién acorde a las necesidades de la empresa, dichas técnicas
fueron: observacion directa, fuente de datos internos, entrevista estructurada
y entrevista no estructurada.

111.5.1. Observacion directa.

A través de esta técnica se pudo obtener informacion
importante sobre la metodologia para la ejecucién de las principales
actividades en los procesos medulares de la empresa. Esto permitio
evaluar la pertinencia de los procesos documentados, asi como la
identificacion de los atributos y caracteristicas de los productos de
dichos procesos.

111.5.2. Entrevista estructurada.

Se realizé una entrevista a los jefes de departamento utilizando
como instrumento LA “Lista de verificacién del Sistema de Gestién de
Calidad”, disefiado por el consultor asignado por Conindustria para
evaluar a las empresas participantes en el proyecto 1ISO 9000, el cual

se muestra en el Anexo C. Dicho instrumento pretende estimar la
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situacion actual de la empresa con respecto a su nivel de
implementacién del SGC acorde a los requisitos de la norma, con el
objeto de detectar las no conformidades del sistema y disefiar un plan
que cubra las necesidades de la organizacion. Se espera aplicar dicho
cuestionario nuevamente luego de implementar el plan, para evaluar
los resultados de las acciones tomadas.

El uso de dicha herramienta se debe a al solicitud realizada por
la empresa, ya que dicho cuestionario fue utilizado en la etapa de
disefio de su Sistema de Gestién, este le permitira conocer no solo
cual fue la magnitud del retroceso experimentado por la alta rotacién

del personal, sino a su vez, evaluar la pertinencia del Plan disefiado.

111.5.3. Entrevista no estructurada.

Debido a que la empresa ha sufrido una serie de cambios y el
personal actual no cuenta con un tiempo de antigiiledad muy grande,
se decidio realizar reuniones informales con los jefes de departamento
y demas trabajadores a fin de obtener datos tanto cuantitativos como
cualitativos de su conocimiento, participaciéon y ejecucién de los
procedimientos, politicas y tareas existentes, a fin de evaluar si el

sistema documental refleja la situacion de la empresa.

11l.6. Validez.

En cuanto a la validez, Hernandez, Fernandez, Baptista (1991) sugiere
“la validez se refiere al grado con que un instrumento mide la variable que
pretende medir a través de diferentes tipos de evidencias de contenidos, de
criterios y de contexto” (p.9).

28




El instrumento escogido en el presente estudio cuenta con la validez
necesaria ya que ha sido disefiado por la empresa para la ejecucion del
proceso de Auditorias Internas, y fue avalado en cuanto a su conformidad
con los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 por el consultor asignado
por CONINDUSTRIA para la ejecucién del programa CALIDAD PyME “ISO
9000", dicho consultor esta acreditado por FONDONORMA como auditor.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presentaran los resultados obtenidos al
aplicar en la empresa Plasticos Ecoplast C. A. la “Lista de verificacion del
Sistema de Gestion de Calidad” (la cual fue disefiada por la empresa), asi
como las diferentes encuestas al personal tanto gerencial como obrero, y
la observacion directa de los diferentes procesos.

Los datos recolectados permitiran, a través de su analisis, cumplir el
objetivo general, el cual es el disefio de un Plan de Implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa en cuestién. A continuacion,
se presentaran dichos resultados asi como su analisis de manera
detallada.

IV.1. Objetivo Especifico N° 1.
Describir el modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad
bajo ISO 9001:2000.

Un Sistema de Gestién de la Calidad es la forma a través de la cual
una organizacion dirige y controla todas las actividades que estan
asociadas a la calidad, éste se compone de:

* La Estructura organizativa, segin la cual se definen funciones,
responsabilidades, lineas de autoridad y de comunicacién, entre
otras.

* La Planificacién de la Calidad, en funcion de las metas que se
desean alcanzar.

* Los procesos de la organizacién y su interaccion
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* Los recursos (tanto materiales como humanos) asignados por la
organizacion para el logro de los objetivos de la calidad
* Los documentos que lo sustentan

La gestion de la calidad segin la norma ISO 9001:2000
estaafundamentada en ocho grandes principios:

Organizacién enfocada al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque del sistema para la gestién

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

P R e e

Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor

Figura N° 2

Modelo de un sistema de gestiéon basado en procesos

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad
508001

il b
Clientes otras partes
(1802001 Zmnum
?dm partes IS0 2004)
(1ISC 2004

Fuente: Norma ISO 9001:2000 (2001)
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Tabla N° 2

Tabla resumen de los procesos tipicos de un Sistema de Gestion
de Calidad segun los requerimientos de la norma ISO 9001:2000

Proceso Requisitos
4. Procesos del Sistema = Requisitos generales
de gestion de la calidad = Requisitos de la documentacion
5. Procesos de la alta = Compromiso de la direccién
direccion = Enfoque al cliente
= Politicay objetivos de la calidad
* Planificacién de la calidad
* Responsabilidad, autoridad y comunicacién interna
= Revisién por la direccion
6. Procesos de gestidn = Determinacién y provision de recursos
de los recursos * Recursos humanos
* Infraestructura
* Definicién del ambiente de trabajo
e Proceso de * Planificacion de la realizacién del producto
realizacién del producto = Procesos relacionados con el cliente
= Disefio y desarrollo
= Compras
* Produccién y prestacion del servicio
* Control de los dispositivos de seguimiento y medicién
8. Procesos de = Generalidades
Medicién, Analisis vy * Seguimiento y medicién
Mejora = Control del producto no conforme
* Analisis de datos
* Mejora

Disefio: La investigadora (2006)

El apartado 0.2 de la norma ISO 9001:2000 sefiala el uso del enfoque
basado en procesos, dentro del SGC, y resalta la importancia que tiene:

* la comprensién y el cumplimiento de los requisitos exigidos por la
norma,
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* la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor;

* la obtencién de resultados del desempefio y eficacia de los
procesos,

* la mejora continua de los procesos con base en mediciones
objetivas.

El principio del enfoque de sistema para la gestion pretende lograr
una mayor eficiencia y eficacia en los procesos de la organizacién, para
ello, estos deben estar claramente definidos, asi como su interaccién y
ademas, la organizacion debe asegurarse de proveer los recursos
necesarios para el buen desempefio de los mismos y con ello, para el
logro de los objetivos de la calidad. Es importante que para ello a su vez,
los procesos sean medidos, a fin de tener una guia para tomar decisiones
y con ello, lograr la mejora continua.

En cuanto al sistema documental, segtn la norma ISO 9001:2000 éste

debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de politica y objetivos de calidad
b) Un manual de calidad
¢) Los procedimientos documentados requeridos por la norma:

* control de la documentacién

= control de los registros

* auditorias internas

= control de productos no conformes

= acciones correctivas

= acciones preventivas
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d) Documentos necesarios para asegurar la planificacién, operacion y
control de los procesos

e) Registros para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del SGC.

Otro de los requerimientos del SGC bajo la norma ISO 9001:2000 son
los registros, en la tabla N° 3 se presenta una lista de los mismos.

Tabla N° 3

Tabla resumen de los registros de un Sistema de Gestién de Calidad

segun los requerimientos de la norma ISO 9001:2000

Clausula de Registro
la norma
5.6.1 Revisiones por la Direccién

6.2.2. (e) Educacién, formacién, habilidades y experiencia.

7.1 (d) Evidencia de que los procesos de realizacion y el producto resultante
cumplen los requisitos.

22 Resultados de la revision de los requisitos relacionados con el producto
y de las acciones originadas por la misma.

7.3:2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

7.3.4 Resultados de las revisiones del disefio y desarrollo y de cualquier
accion necesaria.

7.3.5 Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo y cualquier accién
necesaria.

7.3.6 Resultados de las validaciones del disefio y desarrollo y cualquier
accion necesaria.

7.41 Resultados de las evaluaciones de los proveedores y de cualquier
accion necesaria que se derive de las mismas.

7.5.2 (d) Los requeridos por la organizacion para demostrar la validacién de los
procesos en los que los elementos de salida resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion.

753 Para registrar la identificacion Unica del producto cuando la trazabilidad
sea un requisito.

7.54 Cualquier bien del cliente que se pierda, deteriore o que de algin modo
se estime que es inadecuado para su uso.

7.6 (a) Cuando los patrones usados para la calibracidn o verificacién del equipo
de medida no existen.

(Continua)
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Tabla N° 3. (Cont.)

Clausula de Registro
la norma

7.6 Para evaluar la validez de los resultados de mediciones anteriores
cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.

7.6 Resultados de la calibracién y de la verificacién del equipo de medida.

8.2.2 Resultados de las Auditorias Internas.

8.2.4 Evidencia de la conformidad del producto con los criterios de aceptacién
e indicacién de las personas que autorizan el despacho del producto.

8.3 Naturaleza de las no conformidades del producto y de cualquier accién
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido.

8.5.2 Resultados de las acciones correctivas tomadas.

853 Resultados de las acciones preventivas tomadas.

Disefio: La investigadora (2006)
IV.2. Objetivo Especifico N° 2.

Diagnosticar, en la empresa objeto de estudio, el nivel de
adecuacion del Sistema de Gestion de Calidad con respecto a los
requisitos de la norma ISO 9001:2000.

El diagnostico del nivel de adecuacion del Sistema de Gestion de la
Calidad de la empresa Plasticos Ecoplast con respecto a los requisitos de
la norma ISO 9001:2000 se realizd a través de la aplicacion del
cuestionario disefiado por la empresa para realizar las auditorias internas,
el cual contempla todos los puntos de la norma. Es importante sefialar que
dicho cuestionario fue aplicado a los Jefes de los departamentos de:
Produccion, Servicios Generales y Seguridad Industrial, Calidad y
Administracion, Compras y Ventas. El encargado del Dpto. de Compras y
Ventas solo contaba con un mes en la empresa por lo cual no tenia
conocimiento de muchos aspectos importantes relacionados con sus
procesos, sin embargo, esta debilidad también permitié6 evaluar la

necesidad de crear instructivos de trabajo en dichas areas, los cuales no




estaban documentados. En este punto, se tuvo que recurrir a la
experiencia como Gerente de Operaciones y a la evaluacion del sistema
documental y los registros para presentar resultados confiables. La
Gerencia General no fue entrevistada a través del cuestionario por falta de

tiempo, por lo que se utilizo la observacién directa y el analisis de registros
para presentar los resultados en dicha area.

La informacion obtenida en las entrevistas a los Gerentes de cada
proceso fue comparada con los resultados de la observacion directa de los
procesos Yy las entrevistas a operadores, ayudantes, mecanicos,

montacarguista, choferes y demas miembros de la organizacién.

El nivel de adecuacién se estim6é en funcion de un porcentaje de
cumplimiento, el cual a su vez viene dado por el nivel de madurez segun la
adecuacion del disefio e implementacion del aspecto a evaluar (ver
instructivo en el anexo A).

En el Anexo A se encuentran los resultados detallados de la “Lista de
Verificacion del Sistema de Gestién de Calidad”, en el mismo se incluyeron
observaciones importantes que ayudan a tener una mayor comprension de

la puntuacién obtenida.

A continuacion se presentan las tablas de resultados donde se muestra
el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma segun cada clausula
y las no conformidades detectadas (ver tablas N° 4, N°5 N° 6, N° 7, N° 8
y N°9).
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Tabla N° 4

Resultados del nivel de adecuacién del Sistema de Gestion de
Calidad segun los requerimientos del capitulo 4 de la norma ISO

9001:2000
Ref. Elementos del Sistema P % NC Observaciones
de gestion de la calidad
4 Sistema de gestiéndela | 4.07 | 76.9 7
calidad
4.1 Requisitos Generales 3.1 62.5 3 No existe control de los
procesos externos, falta
implementar los
procedimientos de
acciones correctivas y
preventivas.
4.2 Requisitos de la
documentacion
4.2.1 | Generalidades 4.2 80 1 No se tienen todos los
registros exigidos por la
norma
4.2.2 | Manual de la calidad 3.7 80 1 El Manual debe ser
actualizado.
4.2.3 | Control de los documentos | 4.9 98 1 -
4.2.4 | Control de los registros 47 94 1 -

Fuente: Plasticos Ecoplast C. A. (2004).

Anadlisis: segun se puede observar en la tabla anterior, los procesos de la
organizacion estan claramente definidos, asi como su interaccién, sin
embargo, existen ciertas deficiencias por parte de la organizacién en la
clausula 4 de la norma, por lo cual se levantaron las siguientes no
conformidades;

1. Segun establece la clausula (4.1) de la norma, los procesos que
conforman el Sistema de Gestién de la calidad de la empresa se
han establecido y documentado, sin embargo, no se han
implementado en su totalidad (ejemplo, mantenimiento de equipos y

de infraestructura).
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2. El procedimiento de acciones correctivas y preventivas no ha sido
implementado, por lo cual, no se tiene evidencias de las acciones
que toma la empresa para alcanzar los objetivos deseados y
asegurar la mejora continua de los procesos (4.1.f).

3. La organizaciéon no se asegura del control de algunos procesos
externos que afectan la conformidad del producto segtn establece
el punto 4.1 (Servicios de transporte contratado de materias primas
desde el interior del pais, servicios de comunicaciones, entre otros).

4. No se cuenta con todos los registros exigidos por la norma (4.2.1
(d)); por ejemplo, no se observaron evaluaciones a los proveedores
ni a los clientes.

5. El Manual de calidad debe ser actualizado, ya que no representa el
Sistema de Gestion de Calidad vigente (4.2.2).

6. El procedimiento de Control de Documentos no se ha implementado
adecuadamente, se evidenci6 que el personal maneja los formatos
de manera arbitraria, se encontraron en uso versiones diferentes de
un mismo documento, asi como un gran nimero de documentos
que no pertenecian al Sistema de Gestion. Las listas maestras no
estan actualizadas y hay documentos obsoletos que no estan
identificados como tal (4.2.3).

7. El procedimiento de Control de Registros no se ha implementado
adecuadamente, por lo cual, muchos no se encuentran identificados
y se desconoce si se llevan en fisico o en electrénico, asi como el
tiempo y lugar de almacenamiento (4.2.4). Es importante que se
realice una induccién al personal pues este no relaciona los
registros que lleva para el control de sus procesos con el

cumplimiento de los requisitos de la norma.



Gréfico N° 1

Puntos de evaluacion vs Puntos obtenidos en
el cumplimento de los requisitos de la
clausula 4

100,0
80,0
60,0
40,0
20,0

0,0

% Cumplimiento

- 4.1 4.2

@ Puntos Obtenidos m Puntos Evaluados

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos (2006).
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TablaN° 5

Resultados del nivel de adecuacién del Sistema de Gestién de
Calidad segun los requerimientos del punto 5 de la norma ISO

9001:2000
Ref. Elementos del P % NC Observaciones
Sistema de gestion
de la calidad
5 Responsabilidades 36 64.1 10
de la direccion
5.1 Compromiso de la 3.8 70 2 El sistema de gestion no ha
direccion sido difundido, no se tienen
evidencias de las revisiones
de la direccién.
5:2 Enfoque al cliente 3.0 50 -
5.3 Politica de la calidad 42 80 1 No es entendida por los
miembros de la organizacién.
5.4 Planificacion 2.8 43.8
5.4.1 | Objetivos de la calidad 4 80 - -
5.4.2 | Planificacién del 4 80 1 No se planifica el SGC, este
Sistema de gestion de no ha sido actualizado.
la calidad
8.5 Responsabilidad, 3.4 61.1 -
autoridad y
comunicacion
5.5.1 | Responsabilidad y 3 50 1 No estan definidos los
autoridad perfles de cargo en su
totalidad
9.5.2 | Representante de la 3.3 58.3 1 No existe evidencia de
direccion comunicacion del desempefio
del SGC a la alta direccién
5.5.3 | Comunicacion interna 4 80 1 La comunicacién interna no
se realiza de manera eficaz
5.6 Revisién por la 34 53.3
direccion
5.6.1 | Generalidades 3 66 2 No existen intervalos
planificados de revision del
SGC.
5.6.2 | Informacion para la 34 53.6 1 No se realizan encuestas a
revision los clientes, no se han
realizado acciones
preventivas ni correctivas
producto de las auditorias.
5.6.3 | Resultados de la 4 80 - -
revision

Fuente: Plasticos Ecoplast C. A.
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Analisis: en la clausula 5 de la norma, se observé un porcentaje de
cumplimiento bastante bajo, las no conformidades detectadas que deben
ser resueltas a la brevedad son las siguientes;

1. El Sistema de gestion no ha sido divulgado ni entendido en su
totalidad, es necesaria una induccion, sobre todo para los gerentes
de Area (5.1).

2. No se tienen evidencias de las revisiones por parte de la direccion
(5.1(e)).

3. La politica de calidad no es entendida por los miembros de la
organizacion (5.3 (d))

4. No se tiene una planificacion del SGC (5.4.2 (b)), de alli que este no
se encuentre actualizado pues no se han hecho revisiones del
mismo.

5. La alta direccion no asegura que las responsabilidades vy
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion. (No estan claramente definidos los perfiles de cargo
de cada uno de los empleados que laboran en la empresa)(5.5.1).
Deben definirse dichos perfiles de una manera clara para
determinar la competencia de los empleados en base a los
siguientes puntos: educacion, formacién, habilidades y experiencia.
(6.2.1)

6. No existe evidencia de que el representante de la direccién
mantiene informada a la alta direccién sobre el desempeiio del SGC
y de cualquier necesidad de mejora (5.5.2).

7. La comunicaciéon interna, a pesar de que se cuenta con
innumerables recursos, no se realiza de manera eficaz (5.5.3)

8. La alta direcciéon revisa el sistema de gestién de la calidad, sin
embargo, esta revisiéon no se realiza en intervalos planificados para

asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. (5.6.1.a)
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9. La revision de la direccién debe incluir evaluaciones de
oportunidades de mejora, la necesidad de efectuar cambios en el
SGC, para lo que hacen falta resultados de auditorias y acciones
correctivas y preventivas, pero estos deben tener el seguimiento
respectivo, ya que en la ultima auditoria no se disefid un plan de
acciones correctivas en base a las no conformidades detectadas.
(5.6.1.b)

10.La direccion es responsable de solicitar para su revisiéon las
siguientes entradas:

* Resultados de auditorias.
* La retroalimentacion del cliente
* Estado de las acciones correctivas y preventivas asi como su
seguimiento
* Y recomendaciones de mejora
Grafico N° 2

Puntos de evaluacion vs Puntos obtenidos en
el cumplimento de los requisitos de la
clausula 5

----‘.
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% Cumplimiento

o 5.1 52 53 54 55 56

@ Puntos Obtenidos @ Puntos Evaluados

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos (2006).
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Tabla N° 6

Resultados del nivel de adecuacion del Sistema de Gestion de

Calidad segun los requerimientos del capitulo 6 de la norma ISO

9001:2000
Ref. Elementos del P % NC Observaciones
Sistema de gestion
de la calidad
6 Gestion de los 3.6 64.6 6 -
recursos

6.1 Provision de recursos 3.5 62.5 2 No se cuenta con una
persona encargada del SGC,
el principal recurso (RRHH),
no esta claro en su
participacién. No se han
aplicado  encuestas para
medir satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos humanos 3.1 53.1

6.2.1 | Generalidades 3 50 - Se debe revisar los perfiles
de cargo y evaluar la carga
de trabajo.

6.2.2 | Competencia, tomade | 3.3 56.3 3 Falta de involucramiento del

conciencia y formacion personal
No existe wun plan de
capacitacién.

6.3 Infraestructura 4.3 83.3 1 No existe un plan de
mantenimiento de
infraestructura.

6.4 Ambiente de trabajo 3 50 - Se estan construyendo
nuevos bafios y oficinas que
permitan mejorar las
condiciones del ambiente de
trabajo.

Fuente: Plasticos Ecoplast C. A.

Analisis: los resultados de la observacién directa y de las entrevistas, los

cuales se resumen en la tabla anterior, muestran que a nivel de gestion de

los recursos la empresa presenta ciertas no conformidades que no

permiten obtener un nivel de cumplimiento optimo y satisfactorio de los

requisitos de la norma, estas se presentan a continuacién;
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No existe una figura que coordine y mantenga el Sistema de
gestion de la empresa, asi como su implementacién. Hay una
alta rotacion de personal que no permite el afianzamiento de
ciertos procesos medulares (6.1).

La organizacién debe evaluar la carga de trabajo en algunos
cargos gerenciales, pues se evidencié que esta no permite el
buen desarrollo de las funciones, por ejemplo, la realizacién de
un plan de visitas a los clientes para medir su nivel de
satisfaccion (6.1.b)

No existe una figura que canalice al recurso humano en cuanto
a su necesidad de capacitacion para el logro de los objetivos. Es
necesario el disefio de un plan de adiestramiento del personal,
sobre todo en materia del Sistema de Gestién (6.2.2. b)

No se tiene registro de que la organizacién evalte el alcance de
las inducciones dadas al personal, sobre todo en materia de
seguridad industrial (6.2.2.c)

. La organizacién debe involucrar al su personal en cuanto a la
pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad. (6.2.2.d)

La organizacion debe realizar un plan de mantenimiento de
infraestructura que elimine los problemas que puedan afectar la
calidad del producto tales como goteras, inundaciones,
presencia de polvo, entre otras (6.3)
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Grafico N° 3

% Cumplimiento

Puntos de evaluacion vs Puntos obtenidos
en el cumplimento de los requisitos de la
clausula 6

63 64

@ Puntos Obtenidos B Puntos Evaluados

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos (2006).

Tabla N° 7

Resultados del nivel de adecuacién del Sistema de Gestién de

Calidad segun los requerimientos del punto 7 de la norma ISO

9001:2000
Ref. Elementos del P % NC Observaciones
Sistema de gestion
de la calidad

7 Realizacién del 3.7 68.5 12 | -
producto

7.1 Planificacion de la 4 75 1 En algunos casos |la
realizacion del planificacién del producto no
producto cumple con los requisitos

T Procesos relacionados | 3.9 72.2 - A través del contrato de venta
con el cliente y la orden de compra.

7.2.1 | Determinacién de los 4 75 - A través del contrato de venta
requisitos relacionados
con el producto

7.2.2 | Revision de los 4 75 - El Dpto. de Calidad revisa y
requisitos relacionados avala que se cumplen los
con el producto requisitos del cliente
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Tabla N° 7. (Cont.)

Ref. Elementos del P % NC Observaciones
Sistema de gestién
de la calidad
7.2.3 | Comunicacién con el 3.7 66.7 1 Solo se tiene retroalimentacion
cliente del cliente a través de las
quejas y reclamos.

7.3 Disefio y desarrollo - - - N/A

7.4. Compras 3.4 61.1 -

7.4.1 | Proceso de compras 2.3 33.3 2 No estan definidos los criterios
de aceptaciéon en todos los
casos.

7.4.2 | Informacién de las 4 75 - -

compras
7.4.3 | Verificacion de los 4 75 - Hay varias personas
productos comprados involucradas en la verificacion
del producto.
7.5 Produccién y 3.8 70 -
prestacion del servicio
7.5.1 | Control de la 3.8 76 2 No se cuenta con instrucciones
produccion y de la de trabajo en todos los casos, a
prestacion del servicio veces tampoco se cuenta con
el uso del equipo apropiado.
7.5.2 | Validacion de los - - - N/A
procesos de la
produccién y de la
prestacién del servicio

7.5.3 | ldentificacion y 35 62.5 1 Debe mejorarse el proceso

trazabilidad para controlar la trazabilidad,
pues se encontraron algunas
incongruencias.

7.5.4 | Propiedad del cliente 4 75 1 Existen problemas de
infraestructura que pueden

) afectar la propiedad del cliente.
7.5.5 | Preservacion del 4 75 1 Existen problemas de
producto infraestructura que pueden
afectar la preservaciéon del

producto.

7.6 Control de los 3.6 63.9 3 Los instrumentos deben

dispositivos de compararse con patrones de
seguimiento y medicién trazables, faltan

medicién

registros de calibraciones. Por
problemas de infraestructura
pueden sufrir un deterioro
durante su uso.

Fuente: Plasticos Ecoplast C. A.
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Analisis: en el punto 7 de la norma se encontraron una serie de no

conformidades que afectan la calidad del producto y el cumplimiento de los

requisitos del cliente, por lo cual debe proponerse cuanto antes un plan de

mejora para eliminar dichas desviaciones del sistema de gestién y poder

cumplir con los objetivos de la calidad, estas no conformidades se
presentan a continuacion:

1

La planificaciéon de la realizacion del producto en muchos casos no
es coherente con los requisitos de algunos procesos (7.1).

Solo se tiene retroalimentacion del cliente a través de la atencion de
quejas y reclamos, es necesario disefiar un plan de visitas para
aplicar las encuestas de satisfaccion del cliente (7.2.3)

No estan definidos los criterios de aceptacion en todos los casos,
hay muchas personas involucradas en el proceso de compras, esto
debe definirse mejor, sobre todo quien aprueba lo que se recibe.
(7.4.1)

La organizacidbn no evalia a sus proveedores. No se han
establecido los criterios para la selecciéon, esta se hace de una
manera informal. (7.4.1.b y 7.4.1 c), existe un documento en el SGC
llamado matriz de ponderacion de los proveedores (ICC01)
destinado para tal fin pero nunca se ha aplicado.

. Existen ciertas actividades de la organizaciéon que no cuentan con

instrucciones de trabajo definidas (7.5.1.b)

En ocasiones los trabajadores no cuentan con el equipo de
seguridad industrial apropiado (7.5.1.c)

Se encontraron algunas discrepancias en cuanto a la trazabilidad
del producto, debe mejorarse este sistema para poder analizar
mejor las causas de los problemas de calidad en el producto y
cumplir con el requisito de la norma (7.5.3)
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8. Existen problemas de infraestructura (goteras, presencia de polvo,
entre otros), que pueden afectar el material durante la prestacion
del servicio generando contaminaciones (7.5.4)

9. Existen problemas de infraestructura (goteras, presencia de polvo,
entre otros), que pueden afectar la preservacion del producto
terminado y materiales en proceso, generando reprocesos
innecesarios (7.5.5)

10. Los equipos de medicion son calibrados, pero ésta calibracién no
se realiza a intervalos especificados ni con patrones de medicion
trazables(7.6)

11. Existen equipos de medicién que no estan identificados y se
desconoce su estado (7.6.c)

12.Por problemas de goteras e inundaciones, hay ciertos equipos,
como las balanzas, que estan expuestos a sufrir un deterioro si no
se toman los correctivos a tiempo (7.6.e)

Grafico N° 4

Puntos de evaluacion vs Puntos obtenidos en
el cumplimento de los requisitos de la
clausula 7
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Fuente: Instrumento de recoleccién de datos (2006).

48




Tabla N° 8

Resultados del nivel de adecuacion del Sistema de Gestion de
Calidad segun los requerimientos del punto 8 de la norma ISO

9001:2000
Ref. Elementos del P % NC | Observaciones
Sistema de gestién
de la calidad

8 Medicién, analisis y 3.7 65.7
mejora

8.1 Generalidades 3.3 58.3 1 Falta planificacién de procesos

que permitan mejorar
continuamente la eficacia del
SGC

8.2 Seguimiento y 3.5 60.8
medicion

8.2.1 | Satisfaccion del cliente 3 50 1 No se tienen resultados de las

evaluaciones del nivel de
satisfaccion de los clientes

8.2.2 | Auditoria interna 34 60 1 No se tiene una planificacion de

las auditorias.

8.2.3 | Seguimiento y 37 66.7 1 Se llevan a cabo correcciones y
medicién de los acciones correctivas, sin
procesos embargo, no se sigue el

procedimiento para tal fin.

8.2.4 | Seguimiento y 3.7 66.7 - -
medicién del producto

8.3 Control del producto 41 71.9 - Se tiene un procedimiento
no conforme documentado, el cual se esta

implementando actualmente.

8.4 Analisis de datos 34 60 2 No existen datos de Ia

satisfaccién del cliente, ni de
evaluacion a los proveedores.

8.5 Mejora 3.2 54.2

8.5.1 | Megjora Continua 3 50 1 No se reportaron los

resultados de la dltima
auditoria; asi como del plan de
acciones correctivas o
preventivas efectuadas.

8.5.2 | Accion Correctiva 35 | 625 1 Se encontraron algunas

| evidencias del levantamiento
de no conformidades, mas no
del seguimiento de las acciones
correctivas tomadas

8.5.3 | Accion Preventiva 2.5 37.5 1 No se poseen datos de

resultados de acciones
preventivas tomadas

Fuente: Plasticos Ecoplast C. A.
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Analisis: los resultados de la entrevista realizada a los Gerentes de area,

reflejo que existen las siguientes desviaciones con respecto a los

requisitos impuestos por el punto 8 de la norma, de alli el bajo nivel de

cumplimiento reflejado en este punto:

¢ 5

La organizacién planifica la presentacién de indicadores de gestién
mensuales, mas no el seguimiento de las acciones derivadas de los
mismos para asegurarse la conformidad del SGC y mejorar la
eficacia de sus procesos (8.1). Estos no necesariamente van de la
mano con el logro de los objetivos de la organizacién y/o de cada
proceso.

No se tiene evidencias de que se haya medido el nivel de
satisfaccion del cliente, se debe proponer un plan de visita a los
mismos para evaluar sus necesidades y el cumplimiento de sus
requisitos (8.2.1)

No se tiene una planificacion de las auditorias a intervalos
apropiados. Ademas, no se disefid un plan de acciones correctivas
para eliminar las no conformidades detectadas en la ultima auditoria
ni se comunico a los diferentes departamentos el resultado de las
mismas (8.2.2).

En cuanto a las acciones correctivas y preventivas se poseen
procedimientos documentados, sin embargo, no se han
implementado debidamente, asi como el seguimiento de las
mismas (8.2.4)

Existen ciertas debilidades en el seguimiento de la informacién de la
percepcion del cliente, ya que para la actualidad no se tiene ningtn
record ni resultados de encuestas de satisfaccion (8.4.c).

No se tiene evidencias de evaluaciones a proveedores, debe
aplicarse el instrumento disefiado para tal fin para poder tener una

jerarquizacion de los mismos (8.4.d)

50




7. Se encontrd el reporte de los resultados de la Ultima auditoria asi
como algunas no conformidades detectadas, mas no se encontré
un plan de accién para eliminar las no conformidades detectadas,
garantizar la adecuaciéon del SGC, su seguimiento y mejora. El
personal no tiene clara su participacion en el logro de los objetivos
de calidad (8.4).

8. Se encontraron evidencias de algunas acciones correctivas
tomadas para eliminar las no conformidades detectadas, mas no de
su seguimiento (8.5.2).

9. No se encontraron evidencias de acciones preventivas tomadas
(8.5.3)

Grafico N° 5

Puntos de evaluacion vs Puntos obtenidos en
el cumplimento de los requisitos de la clausula

% Cumplimiento

8 81 82 83 84 85

m Puntos Obtenidos m Puntos Evaluados

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos (2006).

En general, se observd que el nivel de implementacién del Sistema
de Gestién de la Calidad de la empresa Plasticos Ecoplast C. A. segin
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los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 es de un 68%, este nivel de
implementaciéon es bastante bajo y es inferior al obtenido en la ultima
auditoria (la cual fue realizada hace dos afios y se obtuvo un 74%), se
observé que se mantienen las mismas no conformidades levantadas en
dicha oportunidad y ademas, un fuerte retroceso en lo que respecta al
nivel de comprension e identificacion del personal con el SGC y sus
lineamientos. Esto puede ser debido a la alta rotacién de personal en los
cargos gerenciales.

En base a lo anterior, se plantea en la tabla N° 9 las fortalezas y
debilidades del Sistema de Gestion de la empresa Plasticos Ecoplast C. A.

Tabla N° 9

Fortalezas y debilidades del Sistema de Gestion de la Calidad de la
empresa Plasticos Ecoplast C. A.

Fortalezas Debilidades

* Los procesos medulares que
conforman el SGC vy su
interaccion estan definidos y son
aplicables a la organizacion.

* La politica y los objetivos de la
calidad no se han difundido a
través de los miembros de la
organizacioén, quienes desconocen

= Sistema de gestién y sistema
documental bastante
estructurado, solo necesita ser
actualizado.

= Apoyo de consultores externos
altamente calificados para la
implementacién del SGC.

* Tecnologia de vanguardia, y
posibilidades de ampliacion de
capacidad instalada.

su participacién en el logro de los
mismos.

= Alta rotacion de personal en los
puestos gerenciales.

» Falta capacitacion en cuanto al
alcance del Sistema de Gestion de
Calidad.

= Gran carga de trabajo en algunos
puestos gerenciales, por ejemplo:
Compras y Ventas.
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Tabla N° 9 (Cont.)

Fortalezas

Debilidades

*» Se cuenta con sistemas de
apoyo (software) que permiten el
flujo de informacion instantanea
entre los departamentos.

* Personal calificado a
operativo y gerencial.

» Capacidad y disposicion de la
alta gerencia en Inversién en
equipos e insumos que
contribuyen a mejorar la calidad
del producto terminado.

* Disposiciéon de la alta gerencia
para la implementacién del SGC.

nivel

* Problemas de mantenimiento de
infraestructura.

* No existe una figura a nivel de
RRHH capaz de disefiar un plan
de capacitacién y motivacion del
personal.

Disefio: la investigadora (2006).

IV.3. Objetivo Especifico N° 3.

Disefiar un plan de accion que permita la total conformidad del

Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Plasticos Ecoplast C. A.

a los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

En base a los resultados anteriores, se presenta una propuesta

para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
Plasticos Ecoplast C. A. que garantice una total conformidad con los

requisitos de la norma ISO 9001:2000.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

Plan para la Implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad
segun los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000 en la empresa
Plasticos Ecoplast C. A.

V.1.- Presentacion

En este capitulo se presenta la propuesta, la cual esta constituida
por un objetivo, alcance, actividades a realizar (procesos) para la
implementacién de la misma y los responsables de cada actividad.

V.2.- Justificacion

Los resultados obtenidos a través de la presente investigacién, asi
como la necesidad de la empresa Plasticos Ecoplast C. A. de mejorar la
calidad de sus productos y servicios, y desarrollarse en el tiempo como
una empresa altamente competitiva y de vanguardia, hacen necesario el
desarrollo de una propuesta que permita eliminar las no conformidades de
su sistema de gestién y optar por la certificacién.

Este paso representaria para la empresa el cierre de un proceso
que lleva la menos dos afios de desarrollo, en el cual ha invertido una gran
cantidad de recursos con el objeto de garantizar a sus empleados y
trabajadores, la permanencia de la empresa en el tiempo, y a sus clientes,
una mayor calidad de sus productos y servicios, asi como una mayor
capacidad de asumir nuevos retos.
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La certificacion del Sistema de Gestion de Calidad de Plasticos
Ecoplast C. A. segln los requerimientos de la norma I1SO 9001:2000,
representa, ademas de una ventaja competitiva, un logro para el sector
industrial en Venezuela y en América Latina, ya que nuestro pais no
cuenta con un volumen de empresas certificadas significativo,
adicionalmente, el boom del reciclaje cobra cada vez mayor auge y es
necesario que nuestros paises vayan orientandose hacia las tendencias
del futuro. En ese punto, no solo estariamos logrando un mejor
aprovechamiento de los recursos, garantizando que los desechos plasticos
no seran un problema pues se estan utilizando en productos de consumo
masivo, de manera eficiente, generando nuevas fuentes de empleo a

través de la elaboracion de productos de calidad a precios competitivos.

V.3.- Objetivo de la Propuesta

Implementar un Sistema de Gestion de calidad segln los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000 en la empresa Plasticos

Ecoplast C. A., que conlleve a la solicitud de la certificacién del mismo.

V.4.- Estructura

A continuacion, se presenta la estructura del Plan disefiado para la
Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000 en la empresa Plasticos
Ecoplast C. A., este debe ser aprobado por la Gerencia General para

garantizar su adecuacién. Los elementos que lo conforman son:

1.- Objetivo.
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2.- Alcance.
3.- Actividades.

4.- Responsables.

El éxito en la implementacion del plan, se ve afectado por los
siguientes factores, los cuales deben ser tomados en cuenta para el logro
de los objetivos propuestos:

* Apoyo incondicional de la Alta gerencia

El éxito de este proyecto queda sugestionado a la disposicién

y nivel de compromiso por parte de la Gerencia General al asignar

los recursos necesarios para tal fin, y a difundir el alcance del SGC

a todos los miembros de la organizacion, teniendo en cuenta que la

motivacién y el adiestramiento de su personal de manera constante

y permanente.

* Designacion de un responsable de la implantacién, seguimiento y
mantenimiento del Sistema, dicha figura puede bien ser un miembro
de la organizacién o un ente externo contratado exclusivamente
para tal fin, dicha persona tendra bajo su responsabilidad:

- Coordinar la ejecucién del Plan de implantacién del Sistema de
Gestion de Calidad, creando grupos de trabajo, asignando
responsables y definiendo el alcance y los objetivos de cada
ente involucrado.

- Instruir al personal en el manejo de Sistemas de Gestién bajo los
lineamientos de ISO 9001:2000, su terminologia, alcance y
beneficios, asi como en todas las areas que sean necesarias
para el alcance de los objetivos planteados.

- Revisar y aprobar, bajo la supervision de la Gerencia General y
el apoyo de consultores externos, el manual de calidad, los
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procedimientos operativos y demas formatos que conformen el
sistema documental de la empresa.

- Efectuar revisiones periddicas del estado de desarrollo del Plan
de implantacion y tomar los correctivos necesarios para eliminar
las desviaciones de dicho plan.

- Crear el Comité de Calidad para la ejecuciéon e implementacién
del plan, asignando a sus miembros los niveles de
responsabilidad requeridos.

- Informar a los grupos de trabajo el avance en la implantacién de
estas actividades.

- Asignar responsabilidades de seguimiento permanente y
determinar la frecuencia y distribucion de reportes de
desempefio. Entre dichas responsabilidades se encuentran:
Normalizacién de procedimientos y métodos de trabajo,
entrenamiento del personal en las normas del sistema de
gestion, documentacién y difusién del SGC, asi como de los
avances en las diferentes etapas del proceso de
implementacion.

- Mantener actualizado el sistema documental.

A continuacion se presenta la estructura del Plan para
implementacion del Sistema de Gestion de calidad segun los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000 en la empresa Plasticos
Ecoplast C. A,
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PLAN PARA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA
ISO 9001:2000 EN LA EMPRESA PLASTICOS ECOPLAST C. A.

OBJETIVO

Implantar un  Sistema de Gestion de calidad segin los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000 en la empresa Plasticos
Ecoplast C. A.

ALCANCE

El Plan que se presenta a continuacién detalla todas las actividades
requeridas para la implementaciéon de un SGC bajo los lineamientos de la
norma ISO 9001:2000, y sefiala los responsables asignados para tal fin.

Este debe ser aprobado por la Gerencia General para su implementacion.

ACTIVIDADES

1. Revision del Sistema Documental de la empresa.

1.1. Designacion del Coordinador del Sistema de Gestién de
Calidad, quien sera el responsable del control de los
documentos del sistema. Responsable: Gerente General

1.2.  Revision del sistema documental por parte del Coordinador
del SGC, este debera validar la existencia de los documentos
referidos en las listas maestras, justificar su necesidad y
adecuacion al SGC y reportar cualquier no conformidad
detectada. Esta revision se realizara por proceso.
Responsable: Coordinador del SGC
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1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

: i

1.8.

Eliminar del SGC todos los documentos obsoletos.
Responsable: Coordinador del SGC

Actualizar y adecuar los documentos que asi lo requieran
conforme lo estipula el procedimiento de control de
documentos de la empresa. Responsable: Coordinador del
SGC

Crear una carpeta de acceso comun donde se encuentren
las versiones actualizadas y aprobadas de dichos
documentos. Emitir comunicado sobre el uso restringido de
los mismos. Responsable: Coordinador del SGC

Distribuir los documentos aprobados a los departamentos
implicados, segun lo estipula el procedimiento de control de
documentos de la empresa. Responsable: Coordinador del
SGC

Presentar informe a la Gerencia General sobre el estatus y
adecuacion del sistema documental a los requisitos referidos
en la norma, presentando a su vez una lista de los
documentos que no existen pero que a su criterio, deben ser
creados. Responsable: Coordinador del SGC

Adecuacion del sistema documental a los requisitos de la
norma ISO 9001:2000, segln la aprobaciéon de la gerencia
general. Responsable: Coordinador del SGC

Tiempo estimado de ejecuciéon: 3 semanas

. Revision de los procesos que conforman el Sistema de

gestion de Calidad de la empresa.

-y 8

Realizar entrevistas a los Gerentes de Area para evaluar el
nivel de comprensién de:
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v 5

2.3.

24.

2.9,

a) sus funciones, responsabilidades y alcance dentro del
Sistema de gestion;

b) los procesos que estan a su cargo;

¢) nivel de implementacién y adecuacion de los procesos a

su cargo;

d) los objetivos por proceso;

e) uso de formatos, registros y demas documentos que se

encuentran bajo su responsabilidad;

f) indicadores de gestion de los procesos a su cargo.

Responsable: Gerente General con el apoyo del Coordinador

del SGC.

Definir: responsables, objetivos, metas e indicadores de cada

proceso. Responsable: Gerente General

Crear y/o modificar los perfiles de cargo de las diferentes

Gerencias considerando los resultados obtenidos en las

entrevistas al personal y las necesidades de la organizacién.

Responsable: Gerente General con el apoyo del Coordinador

del SGC.

Evaluar la carga de trabajo de cada Gerente de Area para

determinar si existe la necesidad de contratar personal.

Responsable: Gerente General.

Realizar una reunién gerencial donde se notifique de manera

formal al personal gerencial:

a) Procesos y responsabilidades a su cargo,

b) perfil de cargo definitivo, haciendo énfasis en los
cambios requeridos seglin las deficiencias
observadas en las entrevistas.

c) Objetivos por proceso;
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2.6.

2.9

2.10

d) Indicadores de gestion que permiten medir el
alcance de dichos objetivos;

e) Frecuencia de reuniones gerenciales para hacer
seguimiento del desempefio de cada proceso.

Responsable: Gerente General.

Realizar entrevistas a los trabajadores para evaluar el nivel

de comprensién de:

g) sus funciones, responsabilidades y alcance dentro del

Sistema de gestion;

h) los procesos que estan a su cargo;

i) nivel de implementacién de los procesos a su cargo;

j) los objetivos por proceso;

k) uso de formatos, registros y demas documentos que se

encuentran bajo su responsabilidad;

Responsable: Coordinador del SGC con el apoyo de los

gerentes de Area segun corresponda.

Crear y/o modificar los perfiles de cargo de los diferentes

trabajadores considerando los resultados obtenidos en las

entrevistas al personal y las necesidades de la organizacién.

Responsable: Coordinador del SGC con el apoyo de los

gerentes de Area segun corresponda.

Realizar una reunion operativa donde se notifique de manera

formal a los trabajadores:

f) Procesos y responsabilidades a su cargo,

o)) perfil de cargo definitivo, haciendo énfasis en los
cambios requeridos segun las deficiencias
observadas en las entrevistas.

h) Objetivos por proceso;



211

Definir frecuencia de reuniones operativas para realizar el
seguimiento de las acciones anteriores.

Responsable: Coordinador del SGC con el apoyo de los
gerentes de Area segun corresponda.

Tiempo estimado de ejecucién: 1 mes, esto puede realizarse

paralelamente a la actividad N° 1.

3 Revision de los expedientes del personal de la empresa.

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

Definir los registros que son necesarios en los expedientes
del personal segun su area de trabajo. Responsable:
Coordinador del SGC.

Revision de los expedientes del personal para evaluar su
adecuacion con respecto a las necesidades del SGC segun
las pautas anteriores. Responsable: Asistente Administrativo.
Presentar informe a la Gerencia General y al Coordinador del
SGC, sefialando las no conformidades detectadas en los
expedientes. Responsable: Asistente Administrativo.
Propuesta de acciones correctivas para actualizar
expedientes del personal y eliminar las no conformidades
detectadas. Responsable: Coordinador del SGC.

Aprobar el plan o hacer sugerencias para la mejora.
Responsable: Gerente general.

Implementacion del plan aprobado por la GG. Responsable:
Coordinador del SGC con el apoyo del Asistente
Administrativo.

Tiempo estimado de ejecucién: 2 semanas, esto puede realizarse

paralelamente a las actividades N° 1 y 2.
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4. Implantacion del Sistema de gestién de Calidad de la empresa.
4.1. En cuanto al SGC:

41.1.

4.1.2.

4.1.3.

414,

4.1.5.

Crear el Comité de Calidad. Responsable: Gerente General
con el apoyo del Coordinador del SGC

Definir los objetivos, responsabilidades y alcance del Comité.
Gerente General con el apoyo del Coordinador del SGC.
Disenar un plan de entrenamiento al personal que permita
garantizar:

La total comprension de sus funciones y su participacién en
el SGC,

El entendimiento de los objetivos de los procesos a su cargo,
asi como su contribucién y alcance al logro de los objetivos
de la calidad,

Difusién de la politica y objetivos de la calidad

La adecuacion del sistema documental a los requisitos de la
norma ISO 9001:2000.

Uso adecuado de los formatos;

Comprensién de las normas ISO 9001:2000, su terminologia,
beneficios y alcance.

Responsable: Coordinador del SGC

Evaluar el alcance y comprensiéon de las inducciones al
personal en materia de SGC, asi como el buen flujo de
informacion entre los responsables de los diferentes
procesos. Responsable: Coordinador del SGC con el apoyo
del Comité de Calidad.

Planificacién del SGC, tomando en cuenta:

a) Auditorias internas

b) Plan de implementacion de acciones correctivas para

eliminar las No conformidades detectadas en el presente
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)

trabajo, segun los lineamientos del procedimiento de la
empresa.

Revision del sistema documental

Seguimiento de las acciones correctivas

Seguimiento del nivel de cumplimiento de los objetivos de
la calidad

Formacion del personal acerca de las normas [SO
9001:2000.

Evaluacién del conocimiento y entendimiento del personal
en cuanto a sus responsabilidades, alcance vy
participacion en el SGC

Frecuencia de calibracion de los instrumentos

Control de los procesos y cumplimiento de los objetivos
(presentacion de indicadores de gestion)

Frecuencia de entrega de informes a la Gerencia General

Responsable: Coordinador del SGC con el apoyo del Comité
de Calidad.

4.2. En cuanto al control de los procesos:

4.2.1. Disefiar un sistema de control de los procesos externos y

42.2.

hacer seguimiento del cumplimiento y adecuacion del mismo

a los requisitos de la norma. Responsable: Coordinador del

SGC con el apoyo del Gerente de dicho proceso segun

corresponda.

Crear los procedimientos y/o instructivos de trabajo faltantes

por cada proceso, segun las necesidades detectadas por el

Coordinador del SGC durante la evaluacion del Sistema

Documental, asi como los formatos necesarios para el
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423.

control de los procesos del SGC. Responsable: Comité del
SGC

Hacer seguimiento del uso adecuado de los documentos que
conforman el SGC. Responsable: Comité del SGC

4. 3. En cuanto a la infraestructura:

43.1.

Disefiar un plan de mantenimiento de infraestructura que
elimine los problemas que puedan afectar la calidad del
producto tales como goteras, inundaciones, presencia de
polvo, entre otras. Responsable: Gerente de mantenimiento

de Infraestructura con el apoyo del Comité del SGC.

4.4. En cuanto a la realizacion del producto:

4.41.

442

443.

4.4.4.

445

Evaluar el método de planificacién de la realizacion del
producto, para determinar si cumple con los requisitos de los
procesos involucrados y tomar los correctivos.
Responsable: Comité del SGC

Evaluar el sistema de almacenamiento e identificacion del
material (producto intermedio y producto terminado), para
mejorar la trazabilidad del producto. Responsable: Comité
del SGC

Presentar un informe a la Gerencia General con el resultado
de los puntos 4.4.1 y 4.4.2 para su aprobacion. Responsable:
Comité de SGC.

Implementar el plan aprobado por la Gerencia General para
mejorar la planificacion y trazabilidad del producto.
Responsable: Comité de SGC.

Disefiar un plan de visitas para aplicar las encuestas de

satisfaccion del cliente. Responsable: Gerente de Ventas.




446.

447

448,

4409.

Hacer una propuesta de los proveedores a evaluar,
definiendo razones y frecuencia, la cual debe ser presentada
a la Gerencia General para su aprobacién. Responsable:
Gerente de Compras y Gerente de Calidad con el apoyo del
Comiteé de SGC.

Disefiar un plan de visitas para evaluar a los proveedores,
segun las consideraciones de la Gerencia General.
Responsable: Gerente de Compras.

Elaborar informe con los resultados de las encuestas a
clientes y la evaluacion de proveedores. Responsable:
gerente de Compras y Ventas.

Disefio de plan de accion para mejorar el nivel de satisfaccion
del cliente. Responsable: Gerente General, gerente de
Ventas, Comité de SGC.

4.4.10. Establecer criterios de seleccién de proveedores y disefar

un plan de accién para eliminar las no conformidades
detectadas durante la evaluacion. Responsable: Gerente
General, Gerente de Compras, Comité de SGC.

4.5. En cuanto a los equipos de medicion:

456

457

Disefiar un plan de calibracién de los instrumentos de
medicion (balanzas y micrémetros), hacer seguimiento del
cumplimiento y adecuacion del mismo a los requisitos de la
norma. Responsable: Coordinador del SGC con el apoyo del
Gerente de Calidad.

Realizar un listado de los equipos de medicion, identificarlos
segun lo establece el SGC y definir su estado. Responsable:
Coordinador del SGC con el apoyo del Gerente de Calidad.
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4.5.8 Determinar el sistema a utilizar para garantizar Ia
conformidad de las mediciones. Responsable: Gerente de
Calidad con apoyo del Comité del SGC.

4.6. En cuanto a las revisiones por parte de la direccién, Responsable:
Gerente General:

4.6.1. Realizar reuniones gerenciales en las cuales se evalle el
desempefio de cada proceso.

4.6.2. Analizar los reportes del Comité de SGC para tomar los
correctivos que permitan alcanzar los objetivos de calidad y
la implementacién adecuada del SGC segun los requisitos de
la norma internacional.

4.6.3. Evaluar la conformidad del SGC con los requisitos de la
norma.

4.6.4. Mantener informada a la Presidencia y a las Gerencias de

cada proceso, el avance del SGC.

Las actividades mencionadas en este punto deben comenzar a
realizarse una vez que se haya madurado los resultados de las tres
actividades anteriores, ya que es indispensable que el personal
involucradas este claro en cuanto a sus responsabilidades y contribucion
al logro de los objetivos de la organizacion, si bien se pueden realizar de
manera simultanea, su alcance depende de la disposicion del personal, y
sobre todo, de la directiva. Se estima que este proceso puede tomar de
dos a tres meses, si se mantiene y entrena al personal actual y se evalta
la carga de trabajo de algunos puestos, que permita que dichos
empleados cuenten con el tiempo para analizar los procesos a su cargo y

contribuyan con la mejora continua de los mismos.
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En total, se presume que la implementacién de esta propuesta
puede tomar al menos cuatro meses, y su maduracion unos dos meses
adicionales, es decir, al cabo de seis meses la empresa puede realizar una
auditoria interna para detectar si es viable optar por la certificacién. Para
ello debe primero solicitar los servicios de un auditor calificado, quien
puede ser el Consultor asignado por CONINDUSTRIA, para que avale los
resultados de las acciones correctivas derivadas de la auditoria interna, y

certifique que la empresa puede solicitar la certificacion.

En la tabla 10 se presenta el cronograma de actividades sefalando
su duracién y responsables. En cuanto a los costos estimados para la
implementacion del SGC, se tiene que a la fecha la empresa cuenta con
70 horas de asesoria, las cuales son financiadas en un 30% por
CONINDUSTRIA. El costo estimado por hora de consultaria se estima a
razon de 80.000 Bs./h. En funcién de esto, se sefiala a continuacion las
principales partidas de dicho proyecto:

a) Asesoria externa: 3.920.000 Bs.
b) Capacitacién externa: 700.000 Bs.
c) Equipos y sistemas de computacion: 2.450.000 Bs.

TOTAL: 7.070.000 Bs.

Es importante considerar que el costo de horas hombre del
personal de la organizacion no esta considerado y que el aporte de
CONINDUSTRIA es significativo ya que se aplica a la partida de mayor
peso en este presupuesto estimado.
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Tabla N° 10. Cronograma de implementacion de la propuesta por mes.

Actividad

Responsable

Mes de ejecucion

Revision del Sistema
Documental de la empresa

Coordinador del
SGC

Revision de los procesos
que conforman el Sistema
de Gestion de la Calidad

Gerente General
con el apoyo del
Coordinador del

Mes 1

de la empresa SGC

Revision de los | Gerente  General,

expedientes del personal | Coordinador del

de la empresa SGC, Asistente
Administrativo

Implantacién del SGC de | Gerente  General,

la empresa

Coordinador del
SGC, Comité de
Calidad

Mes 2

Mes 3 Mes 4

Mes 6

Auditoria interna

Coordinador del
SGC, Comité de
calidad

Evaluacion de los | Directiva y el
resultados consultor asignado
por
CONINDUSTRIA
Toma de acciones | Coordinador de
correctivas SGC, Comité de

calidad

Disefio: La investigadora (2006)




V.5.- Factibilidad de la Propuesta.

Esta propuesta es factible, ya que se cuenta con la disposicién de la
Gerencia general para su implementacién, adicionalmente, en la
actualidad al empresa ya contrato los servicios de un especialista para
ejercer el cargo de Coordinador del SGC, y ademas, muchas de las

actividades propuestas ya estan siendo implementadas.
V.6.- Beneficios de la Propuesta.

La importancia de la implementacion de la propuesta radica en que
la empresa podra eliminar todos los aspectos en los cuales su Sistema de
Gestion difiere de los requisitos de la norma ISO 9001:2000, y en
consecuencia, podra estar en capacidad de realizar una auditoria interna
que le permita definir en cuanto tiempo puede optar por la certificacion,
ademas, podra obtener los siguientes beneficios:

* Mayor eficiencia del personal en cuanto al desempefio de sus
funciones, ya que estan claros con respecto a lo que se espera de
ellos.

* Mayor motivacién del personal para el logro de los objetivos de la
organizacion.

* Mejor flujo de informacion

* Mayor capacitacion del personal

= Vision de trabajo en equipo

* Mayor calidad de productos y servicios

* Mejor relacién con los proveedores

* Mejor imagen, al escuchar a sus clientes y valorara su opinién

» Estandarizacién de los procesos
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= Mejor control de sus procesos, lo que se traduce en menores costos
y menos desperdicios.

V.7.- Administracion de la Propuesta.
La implementacion de esta propuesta depende de la aprobacion de

la Gerencia General, una vez aprobada debe ser implementada con el

apoyo de todo el personal que integra la organizacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

VI.1. Conclusiones

El presente estudio tuvo como objetivo principal el desarrollo de un
Plan para la implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2000, para ello fue necesario
complementar la informacién suministrada por los trabajadores de la
empresa Plasticos Ecoplast C. A., con las bases teéricas correspondientes, a
fin de que la propuesta fuera factible y se alcanzaran los objetivos

propuestos. Dicho analisis permitié llegar a las siguientes conclusiones:

* La implementacién del sistema de Gestién de Calidad bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:200, le permitira a la empresa:

a) Competir a nivel mundial manteniendo altos estandares de calidad,
gracias a la mejora continua de sus procesos;

b) Mayor compromiso y motivacién por parte de su personal, al sentirse
integrados en el logro de los objetivos de la organizacion;

c) Mayor eficiencia en sus procesos:

d) Mejores relaciones con los proveedores, quienes se convertiran en
aliados estratégicos;

e) Mayor satisfaccion de sus clientes,

f) Altas probabilidades de crecimiento en el tiempo

g) Consolidacion de la empresa en el sector industrial
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Realizar reuniones gerenciales y operativas periodicamente, permitira
un mejor flujo de la informacién, asi como solucionar y detectar
problemas a tiempo.

La planificacion del SGC, permitira crear una metodologia de trabajo
que fomente el seguimiento y la mejora continua de los procesos.

Las auditorias internas permitiran evaluar la conformidad del sistema
de gestion, asi como el cumplimiento de los procedimientos de la
empresa.

El adiestramiento del personal, es un factor clave para el logro de los
objetivos de calidad de la organizacién, por lo que debe hacerse el
seguimiento de las necesidades del personal a fin de solventarlas ya
tacarlas a tiempo.

La implementaciéon del SGC, requiere de un coordinador que sea

responsable de su implementacion, cumplimiento y seguimiento.

El apoyo de la Gerencia general, es un factor determinante para
alcanzar un nivel de implementacién que permita optar por la

certificacion.
Al medir la satisfaccion del cliente, la empresa logra crear un vinculo
que le permita mantener su posicionamiento en el mercado, y a su

vez, desarrollarse en el tiempo en funcién de las necesidades de este.

Involucrar a los proveedores en el sistema de gestién de la calidad de

la empresa, permite desarrollar en ellos un nivel de compromiso que
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garantice una respuesta segura y confiable, que se traduce en
beneficio para ambas partes.

* Mantener el sistema documental, permite a la empresa detectar
cualquier anomalia en su sistema de gestién, asi como detectar
necesidades de mejora.

VI.2. Recomendaciones

En base a la necesidad de la empresa Plasticos Ecoplast C. A. en

implementar su sistema de gestién de calidad, se recomienda:

= Dictar con cierta frecuencia talleres sobre los sistemas de gestion
de calidad, las normas ISO 9001:2000 y su terminologia, asi como
los beneficios de trabajar bajo dicho sistema.

* Motivar e involucrar al personal gerencial en la toma de decisiones,
a fin de generar un ambiente de trabajo agradable que permita el
intercambio de ideas, y con ello, reducir hasta eliminar la alta
rotacion de personal en cargos clave para al organizacion.

* Apoyo de la Gerencia general en el proceso de implementacion,
asignando los recursos y difundiendo la politica de calidad a través
de toda la organizacion.

* Mantener permanentemente contacto con clientes y proveedores.

= Evaluar las cargas de trabajo en los puestos gerenciales, a fin de
determinar necesidad de captar recurso humano que contribuya al
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logro de los objetivos y de brindar mas tiempo a su personal para
implementar mejoras en sus procesos.
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ANEXO A:
ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA PLASTICOS ECOPLAST C. A.

Presidencia

|

[

Gerente General

Gerente de Gerente de
Administracion Operaciones

Asistente Gerente de Gerente de Gerente de
Administrativo Ventas Produccion Servicios
Generales
Encargado de . Encargado del
turno Mecanicos Mantenimiento

de infraestructura

( Vigilantes )
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Anexo B:

Mapa de Procesos Ecoplast C.A.
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ANEXO C: AUDITORIA DIAGNOSTICO

Una auditoria es una evaluaciéon, un examen, para determinar si se
satisfacen los requisitos establecidos de un determinado producto o servicio,
un proceso o un sistema en su globalidad. Busca los aciertos y los fallos en
cada una de las fases del proceso productivo.

Esta auditoria interna se realiza con el propésito de conocer el sistema de
gestion de calidad y determinar si se lleva a cabo conforme con los requisitos
de la norma ISO, dentro de un procedimiento documentado llamado
“Procedimiento de Auditoria s Internas” (PCCO7), en el cual estan definidos
las responsabilidades y los requisitos para la planificacién y la realizacién de
la investigacion para poder informar los resultados obtenidos y a su vez,
mantener |os registros correspondientes.

Para realizar la auditoria diagnostico en cada uno de los procesos que
conforman la empresa, se elaboro una lista de verificacion utilizando el
método de evaluacion que se explica a continuacién:

Para evaluar la madurez del Sistema de gestién del a Calidad de la empresa
Plasticos Ecoplast C. A, se utilizé la estructura del enfoque de auto
evaluacion de la norma ISO 9004 en una escala que fluctia de 1 (sin un
sistema formal) hasta 5 (la mejor clase de desempefio).

Los niveles de madurez de desemperio utilizados en este enfoque de auto
evaluacion se muestran en la siguiente tabla.
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Tabla N° 11. Niveles de Madurez del desempefio.

Nivel de Nivel de Disefio e Orientacion
Madurez Implementacion

1 Sin aproximacién formal No hay wuna aproximacion
sistematica convincente,. Sin
resultados, resultados pobres o
resultados impredecibles.

2 Aproximacioén a un disefio Aproximacioén sistematica basada

estable en el problema o en |la
prevencion; minimos  datos
disponibles sobre los resultados
de mejora.

3 Aproximacién a una Aproximacién sistematica basada

implementacion formal en la mejora del proceso, etapa
temprana de mejoras
sistematicas, datos disponibles
sobre la conformidad con los
objetivos y existencias de
tendencias de mejoras.

4 Enfasis en la mejora continua | Proceso de mejora en uso;
buenos resultados y tendencia
mantenida a la mejora.

D “Mejor desempeno” Proceso de mejora altamente

integrado. Resultados
demostrados de “mejor en su
clase” por medio de estudios
comparativos.




Para identificar y cuantificar las desviaciones encontradas, se determiné una
puntuacion (Nivel de Madurez) sobre una escala de 1 a 5, segun el tipo de
desviacion encontrada con respecto a los requerimientos establecidos en la
norma ISO 9001:2000; para ello debe tomarse en cuenta los criterios
presentados en la siguiente tabla:

Tabla N° 12. Criterios de ponderacion de la desviacién segun el Nivel de
Madurez.

Nivel de Madurez % de Cumplimiento
(N) (%)
1 0
2 25
3 50
4 75
5 100
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.--ECORERST:: LISTA DE VERIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Area Auditada:
Procesos de la Empresa PLASTICOS ECOPLAST C.A.

Fecha: Agosto 2006

Auditor responsable: Ing. Carmen Suarez-Solis

Pag 21

Verificacion de Clausulas

Observaciones

4. Sistema de Gestién de la Calidad
4.1 Requisitos Generales del Sistema de Gestidn de la Calidad
La organizacién ha establecido, documentado e Existen procedimientos
implementado y mantiene un SGC y mejora 3 50 documentados, los procesos y su
continuamente su eficacia, de acuerdo con los interaccion estan definidos, mas no
requisitos de la norma ISO 9001-2000 se han implementado en su totalidad.
rganizaci i ifi r . =
a)lao g acion ha identi |cado_ los procesos Los procesos estan identificados vy
necesarios para el SGC y son aplicables a la 4 75 " A
T son aplicables a la organizacién.
organizacion
b) La organizacién ha identificado la secuencia e 4 el —
interaccion de sus procesos P P
. ; i n han ini s
¢) La organizacion ha determinado los criterios y Esto.s 0 88 Yan_defnd e su
: totalidad, solo estan claramente
metodos necesarios para asegurarse que tanto la : : :
) 3 50 |[establecidos a nivel externo. Existen
operacién como el control de los procesos sean ;= ;
4 indicadores de gestion pero estos
eficaces .
deben ser revisados.
La organizacién proporciona los
d) La organizacion ha asegurado la disponibilidad recursos para la operacion vy
de los recursos e informacién necesaria para 4 75 seguimiento de Iso procesos. Se
apoyar la operacién y seguimiento de estos cuenta con diferentes fuentes para el
procesos flujo de informacion: telefono, fax,
correo, entre otros.
Se realiza mensualmente a traves de
e) Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis 4 75 indicadores de gestioén, y
de estos procesos semanalmente a traves de reuniones
operativas.
Existe un procedimiento para tal fin
(Procedimiento de acciones
) . correctivas y preventivas, PCC08), sin
f) Implementar las acciones necesarias para Al
alacanzar los resultados planificados y la mejora 3 50 Smiarge, 1 ha slde mplementado.
el T i rocesgs y ) Se toman acciones producto de los
P ' resultados de los indicadores y de las
reuniones operativas, mas no se
registra su seguimiento.




Verificacion de Clausulas

La organizacién ha asegurado el control de los
procesos externos que afecte la conformidad del
producto con los requisitos

%

Observaciones

No se han establecido los controles
necesarios a los procesos externos
para asegurar la conformidad del
producto.

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacién del Sistema de Gestion de la
Calidad incluye:

a) Politicas y objetivos de la Calidad declarada y

PrA———— 100 |Esta documentada y declarada

Debe ser actualizado, pues el que

existe actualmnete no incluye
b) Manual de |la Calidad 75 |cambios importantes en procesos

medulares como: compras, ventas,
entre otros.

Estan documentados todos los
¢) Procedimientos Documentados requeridos por la 100 procedimientos exigidos por Ia
norma internacional Norma, aunque no todos han sido

implementados

No se cuenta con todos los registros

exigidos por la norma, por ejemplo,
d) Los registros requeridos por la norma 50 |no se tiene evidencia de evaluacion

de proveedores ni encuestas para
medir la satisfaccion del cliente.

Existen registros mas no se tiene un
La documentacién esta presente en cualquier GRnolge lon dosurmtig, iF mikn
formato o tipo de medio?im resosoelecct]ronicos) T | SN SR RoNEs Ul L

P P se tienme claro si el formato de los
mismos, entre otros.
4.2.2 Manual de la Calidad

El manual de la Calidad incluye:
a) El alcance del Slsltemlq de lGest|0n de Ia. Calidad Solo deben iniiiitee las
con los detalles y la justificacién de cualquier 75 sntslrarionss
exclusion (Ver 1.2 Aplicacion) '
b) Los procedimientos documentados establecidos o ;

: 5 ) p referidos en
para el Sistema de Gestion de Calidad o referencia 100 Lie: procedimionton S50 rei)

a los mismos

el manual.




Verificacion de Clausulas | % Observaciones
¢) Una descripcién de la interaccion entre los 4 s 521 rr;/t;ra:c:jon Sfocrg:g:trilzngsavjz
procesos del Sistema de gestién de la Calidad i D, :
Calidad, Organigramas.
4.2.3 Control de Documentos
Existe un procedimiento Ilamado
Se controlan los registros de acuerdo con los 3 50 "Procedimiento de Control de
requisitos dados en el apartado 4.2.4 Registros" PCC02, mas este no se
ha implementado en su totalidad
Se establece un procedimiento documentado que
define los controles necesarios para;
El procedimiento hace referencia a
a) Asegurar la idoneidad de los documentos antes 5 100 los pasos a seguir para aprobar un
de su edicién documento, lo cual incluye un periodo
de prueba.
b) Efectuar las revisiones y actualizaciones de los 4 75 N;rase tll:ne r:Ciasi;Lecuilr;Tla g;?;::
documentos del SGC P
documental.
Existe un formato para el control de
c) ldentificar los cambios y el estado de revision 5 100 las modificaciones (FCC14) y una
actual de los documentos Lista de distribucion (FCC15), asi
como una Lista Maestra (TCCO01)
i : Esto se encuentra definido en el
d) Asegurar las versiones pertinentes de los P
: . 4 75 |procedimiento mas no esta
documentos disponibles en el punto de uso i
implementado
e) Asegurar que los documentos permanezcan 5 100
legibles y facilmente identificables
f) Asegurar la identificacién de los documentos de 5 100 Existe el procedimeinto mas no esta
origen externo y controlar su distribucién implementado
Se realiza a traves de un sello para
g) ldentificar los documentos obsoletos que se 5 100 los formatos en fisico, y una carpeta

mantengan por alguna razén

de documentos obsoletos para los
formatos electrénicos.




Verificacion de Clausulas

4.2.4 Control de los Registros

Observaciones

a) Los registros proporcionan evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion de la
calidad

50

Se cuenta con algunos registros
exigidos por la norma, mas hay
procedimientos que no se han
implementado, por ejemplo, las
acciones correctivas y preventivas.

No se tiene un sistema definido para

b) Los registros son legibles, faciimente 75 [SU almacenamiento (tiempo,
identificables y recuperables formato), por lo que su recuperacion
no siempre es facil.
& Exlste uR precedimiento dpcumen'gado b Existe un Procedimiento llamado
define los controles necesarios para identificar, " ; =l
. 100 ["Procedmiento Control de Registro
almacenar, proteger y recuperar, asi como el POCD. fias i st [ tad
A : : g g ; plementado
tiempo de retencién y la disposicion de los registros
5. Responsabilidad de la Direccién
5.1 Compromiso de la Direccién
La alta direccién proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como la
mejora continua de su eficacia:
a) Comunicando a la organizacién la importancia
de satisfacer los requisitos del cliente asi como 75
cualquier disposicion legal o algun reglamento
Esta se ha establecido y publicado en
b) Estableciendo la Politica 100 |Galpones, facturas, recibos de
pesaje.
Estos estan definidos en el Manual
c) Asegurando que se establecen los objetivos de 75 |mas no se define la participacion de
calidad los miembros de |la organizacion en el
alcance de los mismos
No se cuenta con registros de las
revisiones, solo se tiene registros de
d) Llevando a cabo las revisiones por la direccién 50 |los Indicadores mas no del

seguimiento de las  acciones

derivadas de los mismos.




Verificacion de Clausulas

e) Asegurando la disponobilidad de los recursos

% Observaciones

50

Se otorgan los recursos para el logro
de Iso objetivos, mas la alta rotacion
de personal no ha permitido que se
afiance el SGC actual.

5.2 Enfoque al cliente

a) La alta direccion se asegura que los requisitos
del cliente esten determinados y se cumple con el
proposito de satisfacer al cliente (ver 7.2.1y 8.2.1)

75

5.3 Politica de la Calidad

La alta direccion se asegura que la politica de
calidad:

a) Es adecuada al proposito de la organizacion

100

b) Incluye un compromiso de cumplir con los
requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
del SGC

100

c) Proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la calidad

100

Se puede ver claramente en el
"Manual de la Calidad" mccot

d) Es comunicada y entendida dentro de la
organizacion

50

Aun cuando ha sido publicada, no ha
sido entendida por el personal.

e) Es revisada para su continua adecuacion

75

No se tienen evidencias de

revisiones .

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la Calidad

a) La alta direccion asegura que los objetivos de la
calidad incluyendo aquellos para cumplir los
requisitos para el producto (ver 7.1) se establezcan
en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion

75

Los objetivos estan definidos, mas
solo se han divulgado aquellos que
afectan directamente la calidad del
producto.

b) Los objetivos de la calidad son medibles y
coherentes con la politica de calidad

75

Se han establecido indicadores para
que estos puedan ser medidos.
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5.4.2 Planificacién del Sistema de Gestién de la Calidad

% Observaciones

La alta direccién se asegura:

a) La planificacién del SGC se realiza con el fin de

No se tiene uns planificacion del

cumplir los requisitos citados en el 4.1, asi como 3 50 [SGC, debe definirse una figura
los objetivos de la calidad responsable de tal actividad.
Los cambios en el SGC no se han
b) Se mantiene la integridad del SGC cuando se 3 50 registrado, ademas este debe ser
planifica e implementan cambios en este revisado para garantizar que cumple
con los requisitos de la norma.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccién se asegura de que las No esta claramente definido el
responsabilidades y autoridades estan definidas y 3 50 |Organigrama Organizacional y los
son comunicadas dentro de la organizacién Perfiles de Cargo.
5.5.2 Representante de la direccion
La alta direccién ha designado algun miembro de la
direccion que con independencia de otras
responsabilidades tenga la responsabilidad y
autoridad de:
a) Asegurar que se establezcan, implementen S¢ han ssiablacido los procssce
manteg an Igs rocesos necesa;riosp ara el S(gC 4 Te |neceEos Bar.dl SO0, pers 1o 6
S P " han implementado en su totalidad.
b) Informar a la alta direccién sobre el desempefio N_o eglste evidencia de que la alta
. . . . 3 50 |direccion conoce el desempefio del
del sistema y de cualquier necesidad de mejorar sGe
c) Asegurar que se promuevan la toma de Solo esta definido para el cliente
conciencia de los requisitos del cliente en todos los | 3 50 |externo, mas con respecto al cliente
niveles de la organizacion interno no esta claro.
5.5.3 Comunicacién Interna
La alta direccion se asegura que se establezcan Existen diferentes medios para la
los procesos de comunicaciones apropiadas dentro 4 75 comunicacién dentro de la

de la organizacién y que la comunicacién se
efectue considerando la eficacia del SGC

organizacion, mas el flujo de la
informacién no es eficiente
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Observaciones

5.6.1 Generalidades

a) La alta direccion revisa el SGC de la
organizacion, en intervalos planificados para
asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia
continua

50

No se cuenta con una planificacion,
ademas no existe un encargado de
tal actividad, por ende, el SGC no es
revisado para  agrantizar su
adecuacion. Se cuenta  con
indicadores de gestion .

b) La revision incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar,
cambios en el SGC, incluyendo la politica y los
objetivos de calidad

50

No se tienen evidencias de los
cambios del SGC ni de las acciones
de mejora.

5.6.2 Informacién para la revisién

La informacion de entrada para la revisién por la
direccioén incluye:

a) Resultados de la auditoria

50

Se realizo una auditoria interna hace
dos afios, mas los resultados de la
misma no fueron empleados para
eliminar las no conformidades
detectadas.

b) Retroalimentacion del cliente

50

Solo se tiene informacion del cliente
a traves de las quejas, no existe un
paln de atencion al cliente para
conocer sus necesidades.

c) Desempefio de los procesos y conformidad del
producto

75

A traves de los indicadores de
gestion y de las aprobaciones de
calidad

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas

25

No se hace seguimiento a las
acciones generadas en las reuniones
gerenciales de indicadores.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la
direccion previas

50

No hay evidencias de revisiones por
parte de la direccion de los puntos
anteriores, solo a nivel de los
indicadores de gestion.

f) Cambios que podrian afectar al SGC

75

La alta direccién es responsable de
revisar y aprobar los cambios
realizados al SGC.
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Observaciones

g) Recomendaciones para la mejora

No existen evidencias de seguimiento
de las acciones correctivas y/o
preventivas  tomadas en las
reuniones gerenciales y/o operativas.

5.6.3 Resultados de la Revisién

Los resultados de la revision por la direccién
incluyen las decisiones y acciones asociadas a:

a) La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos

50

No existen evidencias de dichas
revisiones.

b) La mejora del producto en relacién con los
requisitos del cliente

75

A traves de la adquisicién de nuevos
equipos e insumos, de la disminucién
de las quejas por parte de los
clientes.

c) Las necesidades de recursos

50

Existe una alta rotacién de personal
en ciertas areas que deben ser

6. Gestion de Recursos

6.1 Provision de Recursos

La organizacion determina y proporciona los
recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el SGC y mejorar
continuamente su eficacia

50

El encargado de implementar vy
mantener el SGC no cuenta con el
tiempo suficiente para tal actividad,
por lo que debenn tomarse acciones
en este punto.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos

75

Se mide el nivel de cumplimiento de
los requisitos del cliente en cuanto al
producto, mas no su satisfaccion.

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realiza trabajos que afecten a la

calidad del producto es compente con base en la
educacion, formacioén, habilidades y experiencia

apropiadas

50

Los perfiles de cargo deben ser|
revisados para asegurar su
adecuacion.
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

% Observaciones

a) La organizacion determina la competencia
necesaria para el personal que realiza trabajos que | 3
afectan a la calidad del producto

50

A traves de los perfiles de cargo,
evaluaciones de desempefio. Sin
embargo, no se tiene un medio para
medir el nivel de comprension de los
adiestramientos recibidos.

b) La organizacién proporciona formacion o toma

Se realizan cursos de capacitacion

. ; : 75 |dentro y fuera de la empresa, a nivel
acciones para satisfacer esas necesidades 4 ? y P
de todo el personal.
A traves de los indicadores y las
N e reuniones operativas, evaluaciones
c) La organizacion evalua la eficacia de las = P :
: 4 75 |del personal, aunque no se tienen
acciones tomadas ; A )
registros del seguimiento de dichas
acciones.
d) La organizacion se asegura de que su personal
es consciente de la pertinencia e importancia de 3 50 Se observa falta de involucramiento

sus actividades y de como se contribuye al logro de
los objetivos de |a calidad

del personal.

e) La organizacién mantiene los registros
apropiados de la educacién, formacién, habilidades| 3
y experiencia

50

No todos los expedientes tienen los
requisitos necesarios, el personal de
RRHH no tiene claro que debe incluir
el expediente de cada trabajador, sin
embargo se esta trabajando al
respecto.

6.3 Infraestructura

La organizacion ofrece:

a) Edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados

50

Actualmente, a raiz de un siniestro
producto del rompimiento de uan
tuberia de agua, se han generado
ciertas incomodidades, sobre las
cuales se esta trabajando
actualmente y tomando los
preventivos para que no vuelva a
repetirse dicho incidente.

b) Equipos para los procesos (hardware/software) 5

100

Se cuenta con un sistema|
administrativo que integra a traves de
diferentes  modulos todos los
procesos  (compras, inventarios,
produccion y sus costos, ventas,
etc.), ademas se cuenta con fax,
celulares, telefonos, internet.
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c) Servicios de apoyo (transporte, comunicaciones 5 100
y otros)
6.4 Ambiente de Trabajo
No se mantienen registros de
La organizacion determina y gestiona el ambiente mantenimientos generales de
de trabajo necesario para lograr la conformidad con| 3 50 |infraestructura. Se deben resolver
los requisitos del producto ciertos problemas de estancamiento
de aguas y goteras.
7. Realizacién del Producto
7.1 Planificacion de la realizacion del Producto
La organizacion determina y desarrolla los Estan definidos en los palnes de
procesos necesarios para la realizacién del 4 75 |calidad y son conocidos por los
producto miembros de la organizacién
En la actualidad la planificacion de la
La planificacién de la realizacion del producto es realizacién del producto en algunos
coherente con los requisitos de los otros procesos 4 75 |[casos no cumplen con los requisitos
del SGC de ciertos procesos y no se hace de
manera regular
Durante la planificacion de la realizacién del
producto, la organizacion determina cuando es
apropiado:
a) Los objetivos de calidad y los requisitos para el 4 75 Se realiza mas no siempre es
producto documentado
b) La necesidad de establecer procesos, Se determina a traves de los palnes
documentos y de proporcionar recursos especificos| 4 75 |de calidad, ali se asignan
para el producto; responsables y los registros.
S)ail__::cg;r:ivéiad?;ir:l:qtl;e:ir:jsase:;;:rificacmn. Durante la planificacion de Ia
REBYOIDIchS SEnEcfaT e L A— 4 | T8 (malmEEN 8  produdion e
PRSI S LS PRt B : determinan éstas actividades.
como los criterios para su aceptacion
d) Los registros que sean necesarios para Existen hojas de produccion por cada
proporcionar evidencia de que los procesos de a 25 |Proceso, aprobaciones de calidad,

realizacion y el producto resultante cumplen los
requisitos

sellos para identificar el estatus del
producto.
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7.2 Procesos relacionados con el cliente

% Observaciones

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién determina:

Los requisitos especificados por el cliente,

A traves de la orden de compra y del

incluyendo los requisitos para las actividades de 4 75 AniEatD Hauaia

entrega y las posteriores a la misma

Los requisitos no establecidos por el cliente pero 4 75 En el contrato de venta se aclaran
necesarios para el uso especificado todos los requisitos del cliente

Los requisitos legales y reglamentarios 4 75 Certificado de Sanidad el cual vence

relacionados con el producto

en el afio 2.008

Cualquier requisito adicional determinado por la
organizacion

No Aplica

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién garantiza la revisién de los

Existe un departamento de Calidad

e : 4 75 |que certifica que se cubran los
requisitos relacionados con el producto ;2 : :
requisitos y necesidades del cliente
La organizacién garantiza que los requisitos del
producto sean revisados antes de ser enviados al 4 75
cliente
La organizacion gargntlza que los requisitos del 4 75 | A traves del contrato de venta
producto esten definidos
A traves del control del producto no
La organizacién garantiza que las diferencias conforme, se hay quejas se
existentes entre los requisitos del pedido o contrato| 4 75 |canalizan. Existen procedimientos
y los expresados previamente son resueltas documentados para ambas
situaciones
Esto se garantiza con la aceptacion
del contrato de venta. Se han
La organizacion tiene la capacidad para cumplir con 4 s adquirido equipos para garantizar la

los requisitos definidos

calidad del producto y se esta
entrenando a los proveedores en la
seleccion del material
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7.2.3 Comunicacion con el cliente

% Observaciones

La organizacion determina e implementa

dispociones eficaces para la comunicacioén con los

clientes, relativas a:

La informacién sobre el producto

75

Se realiza mediante las cotizaciones
o acuerdos, via telefonica, fax, etc.

Las consultas, contratos o atencién de pedidos
incluyendo las modificaciones

75

La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus
quejas

50

Por el momento solo se atienden las
quejas, se esta elaborando un plan
de visitas a los clientes. No se han
aplicado encuestas para medir el
nivel de satisfaccion

7.3 Disefio y Desarrollo (No Aplica)

7.4 Compras

7.4.1 Procesos de Compras

a) La organizacién se asegura que el producto
adquirido cumple con los requisitos de compra
especificados

75

El codigo y la descripcion del
producto suelen referir los requisitos,
de no ser asi se especifica en las
observaciones en la orden de
compra.

b) La organizacién evalua y selecciona los
proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar los productos de acuerdo a los
requisitos

Se cuenta con un Instructivo para la
evaluacion "Matriz de Ponderacion”
ICCO01, sin embargo, este no ha sido
aplicado, aun cuando los
proveedores de MP son evaluados de
manera informal por el Dpto. de
calidad

c) Estan establecidos los criterios para la seleccion,
evaluacion de los proveedores y se mantienen los
resultados de las evaluaciones y cualquier accion

necesaria que se derive de los mismos

25

No se han evaluado a Ios
proveedores segun el instructivo que
se posee. No existe entonces una
jerarquizacion de los mismos.
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7.4.2 Informacién de las Compras

% Observaciones

La informacién de las compras describe el producto
a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

a) Requisitos para |la aprobacién del producto,
procedimientos, procesos y equipos

75

A nivel de MP esta bien definido, en
las demas areas se realiza con el
apoyo de los jefes de departamento.

b) Requisitos para la calificacién del personal

75

c) Requisitos del sistema de gestion de la calidad

75

La organizacién se asegura de la adecuacién de los
requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al cliente

75

La verificacion de la adecuacion de
los requisitos se pueden observar en
las facturas, reportes de calidad,
ordenes de compra, etc.

7.4.3 Verificacién de los productos comprados

La organizacion establece e implementa la
inspeccién u ofras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple
con los requisitos de compra especificados

75

Se realiza por medio de las ordenes
de compra, registro del Control de
Producto y por las cotizaciones
realizadas.

La organizacion establece en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion en las
instalaciones del proveedor

75

Existe un conocimiento de Ilas
instalaciones pero no existen registro
de las mismas.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacién ha planificado y lleva a cabo la
produccién y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas, las cuales incluyen
cuando se aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describe el
producto

75

En algunas oportunidades los
formatos no tienen la informacién
completa

b) La disponibilidad de las instrucciones de trabajo,
cuando se requiera

50

Existen perfiles de cargo y algunos
instructivos, mas no para todos los
equipos.
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No se manejan en su mayoria los
c) El uso de equipo apropiado 4 75 |implementos necesarios que
corresponden a seguridad industrial.
: s : . La empresa cuenta con los
d) La_ dlgponlbllldaq y uso de disposotivos de 4 75 |instrumentos de  medicién
seguimiento y medicion o ;
seguimiento (balanzas, micrometros).
: s iy . : A traves de la tabla de preservacién
e) la implementacion de actividades de liberacion, 4 75 |del producto y de los sellos de

entrega y posteriores a la entrega

calidad.

7.5.2 Validacién de los procesos de produccién y de la prestacion de servicio

La organizacion valida aquellos procesos de
produccion y de prestacion de servicio donde los

productos resultantes no pueden verificarse - - IN/A
mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores
La validacion demuestra la capacidad de estos TN
procesos para alcanzar los resultados planificados )
La organizacion establece las disposiciones para
estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:
a) Los criterios definidos para la revisién y

. - - |IN/A
aprobacion de los procesos
b) La aprobacién de equipos y calificacion del T
personal .
c) El uso de métodos y procedimientos especificos - - [N/A
d) Los requisitos de los registros = - IN/A
e) La revalidacion - - IN/A

7.5.3 Identificacién y Trazabilidad

La organizacion identifica el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacién del
producto

50

La organizacién identifica el producto
pero de una manera global ya que el
proceso no permite ser mas
especifico. Sin embargo, deben
identificarse ciertas zonas para
colocar el material en transicion.
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La organizacion identifica el estado del producto
con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion

%

75

Observaciones

A traves de un sello y de la etiqueta.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion cuida los bienes que son propiedad
del cliente mientras esten bajo el control de la
organizacion o estan siendo utilizados por la misma

75

Existe una tabla de "Preservacién del
producto” TCCo9 en la cual se expresa
el manejo que se le da a los
productos dentro de la organizacion.
Sin embargo, deben solventarse
problemas de infraestructura tales
como goteras y presencia de polvo
que pueden afectar el producto.

La organizacion identifica, verifica, protege y
salvaguarda los bienes que son propiedad del
cliente suministrados para su utilizacion o
incorporacién dentro del producto

75

Existe una tabla de "Preservacién del
producto” TCCo9 en la cual se expresa
el manejo que se le da a los
productos dentro de la organizacion.

Es registrado y comunicado al cliente cualquier bien
que es de su propiedad que se pierda, deteriore o
que se considere inadecuado para sus uso

75

Se envian notas de calidas cuando
existe algun problema, se entregan
certificados de calidad. Si el material
no es apto para el uso no sale de las
instalaciones.

7.5.5 Preservacién del producto

La organizacion preserva la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto

75

Existe una tabla de "Preservacion del
producto” TCC09 en la cual se expresa
el manejo que se le da a los
productos dentro de la organizacién.
Deben resolverse problemas con
goteras y presencia de polvo.

La preservacion del producto incluye la
identificacion, manipulaciéon, embalaje,
almacenamiento y proteccion.

75

Existe una tabla de "Preservacién del
producto” Tcco9 en la cual se expresa
el manejo que se le da a los
productos dentro de la organizacién.




Verificacion de Clausulas

7.6 Control de los disposotivos de seguimiento y medicién

N

% Observaciones

La organizacion determina el seguimiento y
medicién a realizar, y los dispositivos de medicion y

A traves de los palnes de calidad y

seguimiento necesarios para proporcionar la 4 75 |los procedimientos de Control de
evidencia de la conformidad del producto con los Calidad
requisitos determinados
La organizacién establece los procesos para
asegurarse de que el seguimiento y medicion El plan de calidad establece los
puedan realizarse y se realizan de una manera 4 75 |puntos de control, la frecuencia,
coherente con los requisitos de seguimiento y responsables y variables a medir.
medicién
Los equipos de medicién son:
a) Calibrados o verificados a intervalos Son calibrados pero no se se realizan
especificados o antes de su utilizacién, comparado 3 50 en intervalos especificados y no se
con patrones de medicion trazables o patrones de poseen patrones de medicidon
medicién nacionales o internacionales trazables.
. . ’ : Solo aplica para las balanzas, no se
b) Ajustarse o reajustars esari : .
) Al INEiERSeRt SHRnes ~ 3 =0 realiza en el caso de los micrometros
Los instrumentos de medicién estan
' 2 i ente identificados existe
c) ldentificarse para poder determinar el estado de aeh dam . y
A > 4 75 |una lista de instrumentos. Los
calibracion . ;
equipos no operativos no estan
identificados.
A pesar que los mismos se ajustan,
d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar 4 - no se determina si en alglin momento
el resultado de la medicién se realizan ajustes que pudieran
invalidar los resultados
En la actualidad la organizacién no
e) Protegerse contra los dafios y el deterioro posee ningun dispositivo para
durante la manipulaciéon, el mantenimiento y el 3 50 |protegerse de dafios o deterioro
almacenamiento. durante la manipulacién,
mantenimiento o almacenamiento.
i . son registrados los resultados de
La organizacion registra los resultados de las No e
il las mediciones en el caso de los
mediciones conformes o no. En caso que no sea 3 50

conforme toma las acciones correspondientes

micrometros, mas si se tiene un
registro para las balanzas.
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%

Observaciones

La organizacion confirma la capacidad de los
programas informaticos para garantizar su
satisfaccion cuando estos se utilicen en actividades

de seguimiento y medicion de los requisitos, lo cual e
se efectuara antes de su utilizacion cuando sea
necesario
8. Medicion, Analisis y Mejora
8.1 Generalidades
La organizacion planifica e implementa los
procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora necesarios para:
a) Demostrar la conformidad del producto 75 EASayos; VerBRGon 08 calioad O

producto, muestras testigo.

b) Asegurarse de la conformidad del SGC

50

A traves de indicadores, reuniones
gerenciales y operativas. No se
planifican las auditorias.

¢) Mejorar continuamente la eficacia del SGC

50

Se realizan de manera informal, no
se llevan registros de las acciones de
mejora.

8.2 Medicion y Seguimiento

8.2.1 Satisfaccién del Cliente

La organizacion realiza el seguimiento de la
informacién relativa a la percepcién del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion

50

No se realiza el seguimiento de la
percepcién del cliente, ya que no se
han aplicado las encuestas. Solo se
atienden las quejas

Se determinan los métodos para obtener y utilizar
dicha informacién

50

Existe una encuesta de satisfaccion
mas no ha sido aplicada.

8.2.2 Auditoria Interna

La organizacion lleva a cabo a intervalos
planificados auditorias internas para determinar si
el sistema de gestion de la calidad:
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a) Es conforme con las disposiciones planificadas,
con los requisitos de esta norma internacional y con
los requisitos del SGC establecidos por la
organizacion

75

Observaciones

El procedimiento es conforme con lo
que la norma exige pero no se ha
implantado.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz

50

Se implemento hace dos afios pero
no se hizo seguimiento. No se han
realizado auditorias desde entonces

Se planifica un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los
procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas

25

No se tiene una planificacion de las
auditorias

Se han definido los criterios de auditoria, el alcance
de las mismas, su frecuencia y metodologia

75

Si se encuentran definidos en el
"Procedimiento de Auditorias
Internar" pPcco7

Se definio un procedimiento documentado, las
responsabilidades y requisitos para la planificacién
y la realizacion de auditorias, para informar de los
resultados y para mentener los registros

75

Si se encuentran definidos en el
"Procedimiento de Auditorias
Internar" pccos

8.2.3 Seguimiento o Medicién de los Procesos

La organizacion aplica métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion
de los procesos del SGC

75

Se poseen los procesos, cuya
eficiencia se mide a traves de ciertos
indicadores, sin embargo estos
deben ser revisados.

Los metodos para el seguimiento demuestran la
capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados palnificados

75

Es necesario redefinir algunos
indicadores y capacitar a los
responsables del proceso en el
manejo de los mismos

Se llevan a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente, para
asegurarse de la conformidad del producto

50

Se hace de manera informal, no se
documenta. No se sigue el

procedimiento establecido para tal
fin.

8.2.4 Seguimeinto y Medicién del Producto

La organizacion mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo y en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto
de acuerdo con las disposiciones planificadas

75

A traves de las hojas de produccién,
aprobaciones de calidad, registro de
muestras testigo, control de material
lavado.
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Observaciones

Se mantiene evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion, indicando las personas que
autorizan la liberacién del producto

50

Sello de calidad, certificado de
calidad, notas de calidad.

La liberacion del producto y la prestacion del
servicio se llevan a cabo hasta que se haya
completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobadas de otra
manera por una autoridad pertinente y , cuando
corresponda, por el cliente

75

8.3 Control del Producto No Conforme

La organizacion se asegura que el producto que no
sea conforme con los requisitos, se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no
inetncional

75

Es identificado por medio de sellos,

ver tabla de "Clasificacion de Sellos"
TCCO7

Los controles, autoridades y responsabilidades
relacionadas con el tratamiento del producto no

conforme estan definidas en un procedimiento 100

documentado

La organizacion trata los productos no conformes

mediante:

a) Tomando acciones para eliminar la no e No se docuemntan en algunas

conformidad detectada oportunidades

b) Autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo

concesién por una autoridad pertinente y, cuando 75 |Se emiten notas de calidad.

sea aplicable, por el cliente

¢) Tomando acciones para imperdir su uso o 75 Es '?%Tt'ffaq%]po; me_tgo éie Sse'IIIos',l

aplicacion originalmente previsto YET G 20 wiBRlieat §0-90he8
TCCO07

Se mantienen registros de la naturaleza de las no

conformidades y de cualquier accién tomada - A traves de las Notas y Aprobaciones

posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido

de calidad, correos.




Verificacion de Clausulas

Cuando se corrige un producto se somete a una
nueva verificacion para demostrar su conformidad
con los requisitos

% Observaciones

75

Si ya que se realizan pruebas de
verificacién de calidad.

Cuando se dectecta un producto no conforme
despues de la entrega, la organizacion toma las
acciones apropiadas respecto a los efectos, o
efectos potenciales, de la no conformidad

75

Existe un procedimeinto
documentado de Control de quejas y
reclamos y se toman las acciones
pertinentes.

8.4 Andlisis de Datos

La organizacién determina, recopila y analiza los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del SGC y para evaluar donde pueda
realizar la mejora continua de la eficacia del SGC

75

A traves de las reuniones operativas,
no seimpre se documenta

El analisis de datos debe proporcionar informacién
sobre:

a) La satisfaccion del cliente

25

No existen resultados de encuentas
previas. Existe un indicador para
medir las quejas y reclamos por parte
de los clientes.

b) La conformidad con los requisitos del producto

75

Indicadores de calidad : % material
rechazado

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos
y de los productos, incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas

75

A traves de los indicadores, aunque
estos deben someterse a revision.

d) Los proveedores

50

Se evaluan los proveedores de MP
mas solo a nivel de calidad. No se
han realizado evaluaciones a los
proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

La organizacion mejora continuamente la eficacia
del SGC mediante el uso de la politica de la
calidad, los objetivos de la calidad, los resultados
de la auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la
direccion

50

No se reportaron los resultados de
las auditorias anteriores, por lo cual
no se realizo el plan de mejora para
eliminar la NC. A traves de los
indicadores se crean planes de
mejora continua aunque no se
documentan.




Verificacion de Clausulas

Observaciones

8.5.2 Accién Correctiva

La organizacion toma acciones para eliminar la
causa de no conformidades con objeto de prevenir

Se realiza de manera informal a
traves de las reuniones gerenciales y
operativas, mas no se sigue el

. ; 50 Vg . :
que vuleva a ocurrir y son apropiadas a los efectos procedimiento establecido para tal fin
de las no conformidades encontradas ni se documenta el seguimiento de
dichas acciones.

Se establece un procedimiento documentado para

definir los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades 75

b) Determinar las causas de las no conformidades 75

c) Evaluar la necesidad de adoptar opciones para Se tiene un procedimiento

asegurarse que las no conformidades no vulevan a 75 documentado llamado

ocurnir "Procedimiento de Acciones

d) Determinar e implementar las acciones 75 Correctivas y Preventivas" en el cual

necesarias se esxpresan todos estos parametros

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas 75

f) Revisar las acciones correctivas tomadas 75

8.5.3 Accidén Preventiva
La organizacion determina las acciones para
liminar las causas de no conformidad , ]
e . ; e No se han determinado las acciones
potenciales para prevenir su ocurrencia y deben ser 0
h por los momentos

apropiadas a los defectos de los problemas

potenciales

Se establece un procedimiento documentado para

definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y 75

Sus causas

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la 75 |s ’ dinvient

ocurrencia de no conformidades @ enk  Uh  pRCEOUVENO
documentado llamado

c) Determinar e implementar las acciones 75 "Procerdimiento de Acciones

necesarias Correctivas y Preventivas" en el cual
se esxpresa todos estos parametros

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas 75

e) Revisar las acciones preventivas tomadas 75




