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RESUMEN

Considerando que el sector industrial de manufacturas ha tomado importancia en
los ultimos afios la presente la presente investigacion tuvo como objetivo la
formulacion de un modelo para mejorar los procesos productivos de
metalmecanica para el aseguramiento de la gestiéon de la calidad de los
productos de muebles en serie que permita satisfacer todos los parametros de
calidad internos y los requerimientos exigidos por las normativas vigentes en
el pais. Para tal fin, se propuso hacer una investigacion de campo tipo
descriptiva. Se investigd sobre modelos propuestos y se disefid un modelo
propio para los procesos productivos de metalmecanica en el sector industrial
manufacturero en Venezuela se aplicd en una muestra seleccionada. Se utilizé
la observacion directa para analizar el fendmeno que se tratd de investigar. Se
propuso establecer mejoras para los procesos productivos en el area de
metalmecanica para asegurar la gestion de la calidad de los productos en el
sector industrial manufacturero ya que se evidencio falta de calidad en los
procesos productivos de metalmecanica en las industrias manufactureras de
la zona.

Palabras Clave: Modelo, Procesos, Metalmecanica, Aseguramiento, Calidad.
Linea de Investigacion: Sistemas de Gestion de Calidad.
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INTRODUCCION

En las Ultimas décadas a raiz de la globalizacion y la competitividad se ha
desarrollado un creciente interés por la mejora continua, la innovacion y la
satisfaccion del cliente, en la industria a gran escala, fenomeno que no excluye
a la industria manufacturera del ramo maderero, la cual se interrelaciona con
esta tendencia de manera mas estricta, debido a las exigencias crecientes, a
Su marco normativo, asi como a los requerimientos de calidad que la atafien.

La Industria Manufacturera — ramo maderero tiene como marco regulatorio
las Buenas Practicas de Manufactura (BPM), cuyas directrices rigen los
procesos productivos para asegurar los requerimientos y especificaciones, la
cual contempla todas las fases de los productos elaborados.

En Venezuela todas las empresas del sector manufacturero tienen que
estar certificadas bajo las BPM, sin embargo en base a la competitividad y la
mejora se deben desarrollar o fomentar optimizaciones que permitan dichas
certificaciones y que agreguen valor a los productos.

Las empresas del ramo maderero correspondientes al sector
manufacturero en el estado Téachira y en Venezuela tiene como objetivo
estratégico la puesta en marcha de la fabricacion y venta de mobiliario donde
ofrecen la mejor calidad y variedad en productos y servicios de venta. Sin
embargo, nuestro compromiso esta orientado a asumir un rol socialmente
responsable adoptando principios y valores de ética, honestidad y respeto total
al medio ambiente como a la comunidad.

En base a lo anterior, se plantea desarrollar la formulacion de un modelo
para mejorar los procesos productivos de metalmecanica para el
aseguramiento de la gestion de la calidad de los productos en el sector
industrial manufacturero en Venezuela. Lo cual involucra una serie de
actividades de evaluacion e investigacion relativas al proceso de desarrollo y
manufactura de este tipo de actividades, con la finalidad de obtener un

arranque de actividades adecuado en relacion a la importancia del proyecto.



Por lo tanto, se realizd un analisis de las actividades y procesos necesarios
para evaluar los lineamientos que permitan garantizar el adecuado arranque
de las actividades de Investigacion y Desarrollo de Metalmecanica. Para ello
se planted desarrollar un modelo para mejorar los procesos productivos que
permita especificar el aseguramiento de la gestiobn de la calidad de los
productos, asi como los procedimientos y recursos nhecesarios y la
responsabilidad para llevar a cabo el proyecto planteado.

La presente investigacion tiene como propdsito examinar para llevar a cabo
el desarrollo de un modelo para mejorar los procesos productivos tomando
como referencia el marco normativo legal de Venezuela, las directrices de la
Norma 1SO 9001:2015.

La conceptualizacion utilizada como marco de referencia y las fuentes de
informacion para esta investigacion han sido establecidas a través de los
procesos investigados, del andlisis de datos y de los marcos normativos
expuestos, los cuales forman base esencial del proyecto y las referencia que
la Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) ha publicado.

El presente documento, que presenta el estudio a realizar, consta de seis
(6) capitulos, los cuales se describen a continuacion:

El Capitulo | “El Problema” describe el planteamiento, formulacion vy
sistematizacion del problema, la formulacion y sistematizacion del problema
los objetivos, la justificacion y el alcance y limitaciones de la investigacion.

En el Capitulo Il “Marco Tedrico” se explican, de manera detallada, los
antecedentes de la investigacion y los diferentes conceptos que conforman el
basamento tedérico de la investigacion el marco referencial, las bases legales
y la definicion de términos basicos.

En el Capitulo 11l “Marco Metodolégico” se detalla la metodologia empleada,
el tipo de disefio de investigacion, la poblacién y muestra, la estrategia para la
recoleccion, procesamiento y analisis de los datos, las fases de la

investigacion, procedimiento por objetivos la operacionalizacion de las



variables, los aspectos éticos, el cronograma de actividades y los recursos que
seran utilizados para el desarrollo del trabajo.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas consultadas para
elaborar este proyecto.

Capitulo IV: Se plantea la revision de los resultados obtenidos a traves de
la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, de evaluacion y
aplicacion de herramientas de mejora continua, los cuales daran a conocer el
iImpacto que genera de cara al sector la propuesta a realizar y contextualiza el
area en estudio desde una vision préctica.

El mismo capitulo comprende los planteamientos de los objetivos
especificos nimero uno (1) que nos permitirA caracterizar los procesos
existentes del area de metalmecanica para implementar el modelo de mejora
propuesto y el objetivo dos (2) donde se determinaran los puntos criticos de
control de aseguramiento de la calidad en el area de metalmecénica para el
modelo de mejora de los procesos productivos.

Capitulo V: EI mismo contempla la formulacién de un modelo para la mejora
de los procesos productivos de metalmecanica para el aseguramiento de la
gestion de la calidad de los productos en el sector industrial manufacturero en
Venezuela. El modelo sera disefiado a través del analisis de los resultados
obtenidos y los datos recabados a través de la presente investigacion. Se
incluiré el objetivo especifico numero cuatro (4) el cual referira a la evaluacion
de los riesgos asociados a la puesta en marcha del modelo para la mejora del
aseguramiento de la calidad en los procesos productivos de metalmecanica
en las empresas dedicadas al ramo de muebles de la zona.

CAPITULO VI: Se da conocer las conclusiones obtenidas a través del
desenvolvimiento de la presente investigacion, se dara a conocer si los
objetivos planteados fueron alcanzados y los aportes a la investigacion que se

obtuvo a lo largo del desarrollo de la misma, de igual forma se plantea una



serie de recomendaciones que garantizaran un mantenimiento efectivo de un
sistema de gestion de la calidad de cara a la implementacion de un modelo.
Finalmente se presentan las referencias bibliograficas consultadas para
sustentar los aspectos tedricos que sustentan la base de la presente
investigacion, como reconocimiento de los derechos de autoria y resefas para

futuras investigaciones.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

El punto de partida de cualquier investigacion es la existencia de una
situacion que ha llamado la atencion del investigador y que a su juicio requiere
ser analizada para mejorarla; hacer propuestas y planteamientos que permitan
resolverla, generando acciones posteriores. La parte inicial de toda
investigacién consiste en delimitar y definir el problema. Entendiéndose que
ello brindara més posibilidades de éxito en la obtencion de soluciones.

En la sociedad actual, el empleo representa uno de los aspectos mas
importantes que condiciona la vida, las relaciones e incluso la salud de las
personas. Tal como lo afirma Salanova, Gracia y Peir6 (1996), es el pilar
fundamental y una de las principales actividades en las sociedades
industrializadas. Del mismo modo, Super (1980) sostiene que el trabajo
organiza la vida de las personas, contribuye al desarrollo econémico y
bienestar social de la comunidad. Asi mismo, la naturaleza del trabajo, sus
caracteristicas, el entorno, determinan las consecuencias o efectos en la
calidad de vida, la satisfaccion laboral, la salud y el bienestar del trabajador.
Es decir que el trabajo es aguel complemento fundamental para el desarrollo
y el sostenimiento de las personas y la sociedad en conjunto.

En este capitulo se presenta: el planteamiento del problema, su formulacion y

estructura; asi como los objetivos, justificacion y alcance de la investigacion.

1.1 Planteamiento del Problema

La industria. manufacturera es un sector empresarial dedicado
exclusivamente a la transformacion de diferentes materias primas en
productos y bienes terminados y listos para ser consumidos o bien para ser
distribuidos por quienes los acercaran a los consumidores finales.

La actividad manufacturera es desarrollada por diversas empresas que

presentan envergaduras diferentes, es posible encontrarse que pertenecera a



la industria manufacturera cualquier empresa que dedique su actividad a la
transformaciéon de materias primas en bienes finales o semifinales.

Sin embargo, como toda industria los procesos medulares deben ser
mejorados ya sea por necesidades del mercado, requerimientos regulatorios,
capacidad de planta, ente otros. Los procesos de manufactura involucran
diversas actividades en relacién a la obtencion, preparacion y uso de los
materiales que son utilizados y transformados para el consumo final.

Chiavenato (2011) en relacion a las empresas manufactureras del sector

industrial expone que:

Son organizaciones que utilizan una gran variedad de
recursos para alcanzar determinados objetivos. El autor
menciona que las empresas son una organizacion social por
ser una asociacion de personas para la explotacion de un
negocio y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede
ser el lucro o la atencién de una necesidad social. La actividad
primordial de las empresas manufactureras es la produccion
de bienes mediante la transformacion de la materia o
extraccién de materias primas. (p.4)

Los procesos productivos son aquellas operaciones gue se llevan a cabo y
gue son ampliamente necesarias para concretar la produccion de un bien o de
un servicio. Cabe destacarse entonces que las mencionadas operaciones,
acciones, se suceden de una manera, dinamica, planeada y consecutiva y por
supuesto producen una transformacion sustancial en las materias primas
utilizadas, es decir, los insumos que entran en juego para producir tal o cual
producto sufriran una modificacion para formar ese producto y posteriormente
colocarlo en el mercado que corresponda para ser comercializado.

Implica desde el disefio, la produccion misma del producto hasta el
consumo del mismo por parte de los consumidores; donde participan recursos
fisicos, econdmicos, tecnoldgicos y humanos. En el mercado se puede

encontrar dos tipos de productos, por un lado, los productos finales, que son



aguellos que se comercializan en los mercados para que los adquiera el
consumidor final y disfrute de ellos, y por otra parte los productos intermedios
gue son aquellos que se emplean como factores, materias primas, para
completar otras acciones que forman parte del proceso productivo.

Se propone establecer mejoras para los procesos productivos en el area
de metalmecéanica para asegurar la gestion de la calidad de los productos en
el sector industrial manufacturero ya que se evidencia falta de calidad en los
procesos productivos en las industrias manufactureras de la zona.

Para poder dar inicio a todas las actividades que un proyecto de esta
envergadura incluye, es necesario establecer las politicas y actividades que
aseguren que los productos desarrollados, cumplan con los requerimientos de
calidad establecidos en el marco normativo de las organizaciones, adicionales
a los criterios establecidos por los clientes y otras partes interesadas. Es
evidente que el sector requiere establecer un Sistema Aseguramiento de la
Calidad en el &rea de Metalmecanica en la elaboracion de productos.

En este sentido. Feigenbaum (1989) al referirse al aseguramiento de la
calidad, sefiala lo siguiente:

El aseguramiento de la calidad es un aspecto vital para las
empresas que desean competir con éxito en los mercados
nacionales e internacionales, para lo cual necesitan
implementar cambios que estén dirigidos al desarrollo de
ventajas competitivas que les permitan mejorar los procesos
para lo cual necesitan implementar cambios que estén
dirigidos al desarrollo de ventajas competitivas que les
permitan mejorar los procesos internos, disminuir sus
debilidades y cumplir con los requerimientos de los
consumidores, clientes y usuarios. (p.71).

Finalmente, el problema de competitividad de la industria manufacturera no
descansa solamente en la gestion empresarial privada, sino que es posible
dentro de unas condiciones normativas y de gobernabilidad que favorezcan el

desempeiio de excelencia en un contexto de competencia nacional e



internacional. Los diversos sectores productivos que integran la manufactura
deben fortalecer sus vinculos de colaboracion mutua y exigir procesos de
reconversion en la politica sectorial para potenciar su gestion financiera,
operativa y de mercados, en los contextos nacional e internacional.

En la regibn podemos contar con diez empresas dedicadas a la fabricacion,
produccion y comercializacion de muebles en serie o mobiliarios de oficina,
actualmente su produccion se encuentra severamente mermada o reducida en
muchas de estas empresas ya que han tenido que abandonar el ramo, las que
aln se mantienen estan trabajando para cubrir la demanda existe en la zona,
el estado e inclusive en diferentes lugares del territorio nacional. Este grupo
de empresas que se encuentran operativas en el estado son agrupadas por la
Confederacion Venezolana de Industriales CONINDUSTRIA esta institucion
les brinda servicios empresariales y de asistencia técnica lo que les permite
respaldar su desarrollo, modernizacion, crecimiento, competitividad e

internacionalizacion.

1.1.1 Formulacion del Problema

Basado en lo anterior se expone la situacidbn que avala la presente
investigacion y que permite formular la siguiente interrogante:
¢, Cudl es el modelo apropiado para la mejora en los procesos productivos de
metalmecanica para el aseguramiento de la gestion de la calidad de los
productos de muebles en serie, que permita dar inicio a las investigaciones de
los procesos productivos en el area de metalmecanica, los cuales permitirdn
satisfacer todos los parametros de calidad internos y los requerimientos

propios de este tipo de tecnologia?

1.1.2 Estructura del Problema
¢, Cudles son los procesos productivos del area de metalmecéanica que

proporcionen informacion para la implementacion del modelo de mejora en las

empresas del sector?



¢, Cudles son los elementos y procesos para el aseguramiento de la gestion de
la calidad de un modelo de mejora en el area de metalmecanica para empresas
manufactureras?

¢ Como construir elementos para ampliar el modelo de mejora en el
aseguramiento de la calidad?

¢ Por qué elaborar un modelo para la implementaciéon del aseguramiento de la
gestion de la calidad para el area de metalmecanica en empresas
manufactureras?

¢, Como estudiar los riesgos afiliados a la implementacion del modelo para la

mejora del aseguramiento?

1.2. Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Formulacién de un modelo para mejorar los procesos productivos de
metalmecanica para el aseguramiento de la gestiéon de la calidad de los
productos en el sector industrial manufacturero en Venezuela.
1.2.2 Objetivos Especificos

e Caracterizar los procesos existentes del area de metalmecéanica para
implementar el modelo para la mejora del aseguramiento de la calidad
de los productos.

e Determinar los puntos criticos de control de aseguramiento de la calidad
en el area de metalmecanica para el modelo de mejora de los procesos
productivos.

e Disefiar un modelo para la mejora del aseguramiento de la calidad en
los procesos productivos de metalmecanica en las empresas dedicadas
al ramo de muebles de la zona.

e Evaluar los riesgos asociados a la puesta en marcha del modelo para

la mejora del aseguramiento de la calidad en los procesos productivos



de metalmecénica en las empresas dedicadas al ramo de muebles de

la zona.

1.3. Justificacion de la Investigacion

Las caracteristicas del mercado nacional que viene sufriendo un proceso
gradual pero sostenido de desindustrializacion, tratandose de un
desmantelamiento del parque industrial que se ha visto reforzado con la
dependencia externa de la economia del pais en lo relativo a materias primas
y la disminucion de los mercados, ha forzado a las industrias a mantenerse en
una lucha de sobrevivencia en la que deben ser cada vez mejores.

La clave para el éxito comercial y la permanencia en el mercado pasan por
la integracion de los esfuerzos de las organizaciones y la busqueda del
mejoramiento continuo de sus procesos operativos y productivos, a fin de
mantener buenos niveles de calidad en sus productos y servicios, con los que
puedan fortalecer su presencia en el mercado satisfaciendo a sus clientes,
asegurandose las relaciones e intercambios comerciales.

Las empresas manufactureras en Venezuela registran problemas en el
aseguramiento de la calidad de sus productos y servicios, y fallas en el
departamento de control de calidad que generan productos fuera de
especificaciones, con embalajes deficientes y que incumplen en cualquier
medida con los estandares de calidad esperados por sus clientes, entre los
que se encuentran Instituciones del Estado, red bancaria, centros de
educacion en todos sus niveles.

Con esta situacion se ven afectadas las relaciones comerciales con sus
clientes y se perjudica la competitividad en el mercado del que forman parte el
sector manufacturero en Venezuela. Con la mision de corregir las deficiencias
€n sus procesos operativos y productivos el sector manufacturero ha valorado
la mejora en los procesos productivos de metalmecédnica para el

aseguramiento de la gestion de la calidad. Para la implementacion de un
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sistema de mejora continua, que permita ejercer un control mas efectivo sobre
las actividades que generan valor a sus productos y servicios. Teniéndose
como mision el fortalecimiento comercial con sus aliados, la garantia de
calidad en cada uno de sus productos, la permanencia de las empresas en el
mercado y la constitucion de una estructura mas efectiva que facilite la

consecucion de futuros proyectos.

1.4. Alcance y delimitaciones de la investigacion

La investigacion comprende el desarrollo de mejora en los procesos
productivos de metalmecanica para el aseguramiento de la gestién de la
calidad de los productos en el sector manufacturero. Lo que permitird tomar
acciones en las areas determinadas como criticas y que ofrezcan potencial
de mejora a fin de garantizar niveles 6ptimos en la calidad de productos y
servicios. La identificacion de indicadores de gestidn que permitirdn evaluar
de manera efectiva los procesos operativos de la organizacion. Siendo el
propdsito del estudio la mejora en los procesos productivos, sera necesario
distintos protagonistas de cada uno de los procesos, la identificacion de las
fases del programa, herramientas y la documentacion requerida para
garantizar el cumplimiento de los estandares de los productos y servicios.

La caracterizaciébn completa del sistema productivo en mejoras para los
procesos y operaciones desarrolladas en el sector, fomentando el sistema de
mejora continua y la determinacion de los elementos requeridos para la
aplicaciéon del mismo.

Limitaciones: No se presentan limitaciones relacionadas con recursos
que imposibiliten llevar a cabo el objetivo general planteado en la presente
investigacion, ya que la misma representa una prioridad para la organizacion
gue tiene como objetivo el mejoramiento la calidad de sus procesos y

servicios.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

En el desarrollo de toda investigacion, es necesario consultar documentos
relacionados con la tematica en estudio, permitiendo analizar, comprender e
interpretar la realidad y asi generar posibles soluciones. En tal sentido, se
despliegan las bases tedricas constituidas por conocimientos expuestos en
textos especializados que permiten el adecuado desarrollo de la investigacion,
siendo fundamentales para reforzar los conocimientos implicitamente ligados
con el tema y sustentar dicha informacion.

Es una de las fases mas importantes de la investigacion, aqui se va a
desarrollar la teoria que va a fundamentar la investigacibn con base al
planteamiento del problema que se ha realizado. Realizaremos una revision
de la literatura sobre el tema. Hallaremos las fuentes documentales que nos
permitan detectar, extraer y recopilar la informacion de interés para construir
el marco tedrico pertinente al problema de investigacion planteado.

Puesto que el marco tedrico es el conjunto de ideas, procedimientos y
teorias que nos serviran para llevar a término la actividad. Podriamos decir
que el marco tedrico establece las coordenadas basicas a partir de las cuales
se investiga en area especifica.

Para Arias (2006) las bases tedricas, “implican un desarrollo amplio de los
conceptos y proposiciones” (p. 106), que permitiran al investigador sustentar
su estudio, adoptando un enfoque o punto de vista especifico con el fin de
lograr los objetivos esperados, dando respuesta a la interrogante surgida en el

proceso investigativo.

2.1Antecedentes
Las organizaciones hoy en dia estan obligadas a modificar su estructura

tradicional orientada a la gestion de la planificacion a través de objetivos y
estrategias que les permitan subsistir en este ambiente tan competitivo. En tal

sentido se han consultado diferentes trabajos, entre los mas destacados:
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Gonzélez (2017), en su trabajo de grado de Maestria presentado ante la
Universidad de Carabobo en Venezuela titulado Disefio de un mapa
Estratégico para el Mejoramiento de la Gestion Gerencial en las pymes del
sector Metalmecéanico del Municipio Guacara del estado Carabobo. El objeto
de esta investigacion fue el de disefiar un mapa estratégico para el
mejoramiento de la gestion gerencial en las pymes del sector metalmecanico
del Municipio Guacara del estado Carabobo.

La misma se presenta como una investigacion del tipo descriptivo dentro de la
modalidad de proyecto factible, tomando como muestra la totalidad de la
poblacién, en este caso a las nueve (9) pymes del sector metalmecéanico
ubicadas en el Municipio Guéacara y aplicandoles un instrumento de
recoleccion de datos que consté de veinticuatro (24) items bajo la modalidad
de escala de Likert.

Destacando principalmente que las organizaciones en estudio presentan
numerosas debilidades en areas estratégicas encargadas de actuar como
base para las estrategias que buscan alcanzar los objetivos de cada
organizacion, dichas fallas son mas significativas en la gestion del capital
humano y en la administracién de los procesos internos. Como principal
conclusién se obtuvo que se deban realizar gestiones para alinear el talento
humano con la estrategia. Y se deben realizar politicas para aumentar su
fundamentado en la necesidad de una propuesta de creacion de valor basada
en el trato con el cliente.

Aporte: Esta investigacidon suministra informacion para realizar mejoras en
gestion gerencial a las pequefias y medianas empresas del sector
metalmecanico, la informacion recolectada brinda soporte a la investigacion
en curso.

Palabras clave: Mejoramiento, estrategia, planificacion, mapa estratégico.
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Reinoso (2017), en su trabajo de grado de Maestria presentado ante la
Universidad del Zulia en Venezuela titulado Efecto del Tiempo en el Proceso
de Homogenizado en la Estrusion del Aluminio 6063 en la empresa Cedal. El
objeto de esta investigacion fue analizar los cambios de las propiedades
mecénicas y microestructurales de la aleacion y la relacion con los defectos
presentes en la estrusion del aluminio en distintos lotes que han sido
sometidos a diferentes tiempos de homogenizacion.

Este trabajo compara los valores de resistencia mecénica, elongacién, dureza,
tamarfio de grano y cambios microestructurales entre las probetas antes de ser
homogenizado y aquella probeta que ha sido homogenizada durante un tiempo
aproximado de 6 horas. Ademas dada la trazabilidad es posible identificar los
defectos presentes posterior al proceso de extrusion y asociarlos al tiempo de
homogenizacion, de tal manera que al mantener los lingotes de aluminio en el
horno de homogenizado durante 5 horas aproximadamente a una temperatura
de 565°C representa la opcion mas adecuada para que la aleacion presente
las mejores caracteristicas en el producto final y como materia prima el
proceso de estrusion.

Se presenta como propuesta el procedimiento que garantizara la verificacién,
control y validaciéon de la materia prima. Asi como para garantizar su
trazabilidad y asociarlo a los defectos que se producen en el proceso de
estrusion.

Aporte: Este trabajo aporta informacion referente al proceso de
homogenizado en la estrusion de aluminio ya que este ciclo se realiza en el
area metalmecanica en empresas del sector manufacturero.

Palabras clave: Tiempo de homogenizado, aleacion, propiedades mecanicas,

microestructura, extrusion, defectos.

Bach y Bach (2017), en su trabajo de grado de Maestria presentado ante la
Universidad Nacional del Callao en Quito titulado Modelo de Gestién para la
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Mejora Continua de la Calidad en Empresas de Bebidas Gasificadas. El objeto
de esta investigacion fue plantear un modelo de gestion operativa para ser
aplicado a cada una de las areas de las empresas. El modelo tiene caracter
de mejora continua y comprende cuatro etapas enmarcadas en la
planificacion, implementacion de mejoras, evaluacion de la eficacia y
estandarizacion. Este modelo fue validado en las practicas como parte de la
investigacion realizada.

Aporte. Esta investigacion aporta informacion sobre los modelos de gestién
operativa que sirven para ser utilizados en la mejora continua de la calidad
para las empresas del sector industrial.

Palabras clave: Mejora continua, buenas practicas de manufactura, gestion

operativa de la calidad.

Parra (2016), en su trabajo de grado de Maestria presentado ante la
Universidad Autonoma de Manizales en Colombia titulado Brechas
Estructurales para la Integracion de Responsabilidad Social en Empresas
Manufactureras de la Region. El objetivo de este trabajo fue establecer
brechas estructurales para la integracibn de la responsabilidad social
empresarial en empresas manufactureras de la region. Para dar cumplimiento
a los objetivos se ejecutd un analisis exploratorio con un alcance interpretativo
de la comunicacion en paginas web oficiales de las empresas con el fin de
identificar la integracion de las mismas en los sectores metalmecanico,
alimentos y bebidas. Los resultados de los estudios permiten evidenciar que
es posible una comunicaciébn completa, comprensible, receptiva, precisa,
equilibrada, oportuna y accesible.

Aporte: La investigacion le aporta y le permite a este trabajo que incluya en su
desarrollo brechas estructurales sobre la responsabilidad social en empresas
del area manufacturera ya que es un apartado de considerable relevancia pues

la responsabilidad social es el compromiso, obligacién y deber que poseen los
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individuos, miembros de una sociedad o empresade contribuir
voluntariamente para una sociedad mas justa y de proteger el ambiente.

Palabras clave: Brechas, comunicacion, responsabilidad social, manufactura,

metalmecanico.

Arcos (2015), en su trabajo de grado de Maestria presentado ante la
Universidad de Guayaquil en Ecuador titulado Investigacion de la Gestién de
la Calidad en pymes Manufactureras en el Area Metalmecanica en la Ciudad
de Guayaquil. El objetivo de esta investigacion es incorporar la gestion de la
calidad a la industria manufacturera en las areas de metalmecanica como
primer paso previo a lograr y con el aporte de otros investigadores un sistema
integrado de gestion para el nicho de Industrias por lo tanto se pretende ofrecer
una gestion eficaz que permita asegurar la calidad en estas industrias
proponiendo planificar, disefiar, mejorar y controlar las perspectivas de
calidad.

Aporte: Esta trabajo aporta las bases para estudiar analizar e incorporar un
sistema integrado de gestién al grupo de industrias manufactureras de la zona
en estudio.

Palabras clave: Prondsticos, metalmecanicos, aseguramiento, calidad.

Sanchez (2014), en su trabajo de grado Maestria presentado ante la
Universidad de Guayaquil en Ecuador titulado Disefio de un Programa de
Gestion utilizando el Sistema Pull para Empresas Manufactureras en el Area
Metalmecanica. El objetivo de esta investigacion fue disefiar un programa de
gestion en el area de produccion de perfiles que les permita cumplir con los
requerimientos de los clientes a tiempo, calidad y precios competitivos en el
mercado hacen que muchas empresas sean competitivas en precios y
servicios. Disefiando una investigacién que sea secuencial con la seleccion

del area estudiada, luego la aplicacidbn y posteriormente la evaluacion,
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permitird recoger informacion de las variables con mediciones en la fuente o
estudio de campo.

Con la implantacién del sistema Pull permitira a las empresas del ramo
manufacturero tener los paradmetros para implementar y controlar herramientas
de produccién que permita una correcta planificacion de los recursos de las
empresas Yy lograr satisfacer las necesidades de los clientes en el tiempo
requerido. El sistema Pull y Kanban puede ser implementado en cualquier
planta es muy econémico y se puede llevar el control de la produccién con la
ayuda del tablero de Heijunka para satisfacer demandas en clientes.

Aportes: Esta investigacion facilita informaciéon que puede complementar el
programa de gestion que se aspire aplicar, cabe destacar que se puede
trabajar con sistemas que realmente son econOmicos que permiten los
controles y seran satisfechas las demandas de los clientes.

Palabras clave: Pull, kanban, heijunka, programa, gestion, metalmecanica.

Informe Técnico:

Monge, Cruz y Lépez (2013), en su informe técnico presentado ante la
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn en México titulado Manufactura
Esbelta, Manufactura Sustentable y Mejora Continua en la Eficiencia
Operacional y Responsabilidad Ambiental. Explican en su articulo, cobmo se ha
desarrollado un modelo matematico para relacionar la manufactura esbelta, la
manufactura sustentable y la mejora continua con la eficiencia operacional y
responsabilidad ambiental en la industria manufacturera en una regién de
México. El modelo fue desarrollado empleando la técnica de ecuaciones
estructurales mediante minimos cuadrados parcialesy se demostré su
capacidad predictiva. EI modelo muestra también que los factores estudiados
afectan los resultados financieros, la satisfaccién de empleados, la cultura de
sustentabilidad y el impacto medioambiental en plantas de manufactura

discreta de Apodaca en México.
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El estudio establece las bases para andlisis posteriores del modelo con el fin
de predecir desemperios en la eficiencia operacional y sus variables clave, asi
como prescribir estrategias y tacticas para la adopcion exitosa de los enfoques
analizados. Esto permitira lograr ventajas competitivas en calidad, costos,
tiempo de entrega, flexibilidad e innovacion.

Aporte. El articulo ofrece informacion teorica que aporta ideas como
desarrollar diferentes modelos productivos para relacionar la manufacturay la
mejora continua con la eficiencia y la responsabilidad en la industria
manufacturera; otorga herramientas para implementar modelos con el fin de
conseguir mayores desempefios en las industrias manufactureras.

Palabras clave: manufactura esbelta, manufactura sustentable, mejora

continua, eficiencia operacional, responsabilidad ambiental.

2.2. Fundamentos Teoéricos

En el desarrollo de toda investigacidn, es necesario consultar documentos
relacionados con la tematica en estudio, permitiendo analizar, comprender e
interpretar la realidad y asi generar posibles soluciones. En tal sentido, se
despliegan las bases tedricas constituidas por conocimientos expuestos en
textos especializados que permiten el adecuado desarrollo de la investigacion,
siendo fundamentales para reforzar los conocimientos implicitamente ligados
con el tema y sustentar dicha informacion.

Para Arias (2006) las bases tedricas, “implican un desarrollo amplio de los
conceptos y proposiciones” (p. 106), que permitiran al investigador sustentar
su estudio, adoptando un enfoque o punto de vista especifico con el fin de
lograr los objetivos esperados, dando respuesta a la interrogante surgida en el

proceso investigativo.
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Calidad

La Calidad es una apreciacion extremadamente analizada por numerosos
autores, no solo en el ambito de la calidad, el servicio, sino en areas como la
psicologia y hasta la sociologia. El famoso socidélogo Pierre Bourdieu, afirmaba
que el gusto define nuestra percepcion de la calidad de las cosas que nos
rodean. En la actualidad la expresion calidad, es utilizada en todos los ambitos
sociales.

Utilizando las palabras de Alvarez, Alvarez y Bullén (2006), quienes definen
esta expresion como “una caracteristica intrinseca que acompafa al modo de
gestionar la elaboracion de un producto” (p. 1).

La norma ISO 9000:2005, define calidad como “el grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes satisface los requisitos” (p.7).

Cuatrecasas (2005), presenta una definicion mas orientada a la produccion

de calidad pues la define como:

El conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario.
La calidad supone que el producto o servicio debera cumplir
con las funciones y especificaciones para lo que ha sido
disefiado (p.19).

Como se puede inferir, todas las definiciones anteriores, son variadas, pero
todas ellas implican en su definicion que la calidad es la meta de proporcionar
un producto o servicio que contenga un conjunto de propiedades o atributos
de excelencia, satisfaciendo necesidades implicitas bajo elevados estandares
previamente definidos.

Asi mismo, el Control de la Calidad, enfoque de la mejora de la calidad, es
esencial y forma parte invaluable de las variables relacionadas a este tema,
en base a esto, la misma se posesiona como una estrategia para asegurar el

mejoramiento continuo de la calidad. Constituye un programa para asegurar la
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continua satisfaccion de los clientes externos e internos mediante el desarrollo
permanente de la calidad del producto y los servicios. Asimismo, segun
expone Mendietta (2004):

El concepto involucra la orientacion de la organizacion a la
calidad manifestada en la calidad de sus productos, servicios,
desarrollo del personal y contribucion al bienestar general. La
definicion de una estrategia asegura que la organizacion esta
haciendo las cosas que debe hacer para lograr los objetivos.
La definicion del sistema determina si estd haciendo estas
cosas correctamente (p. 34).

La calidad de los procesos se mide por el grado de adecuacion de estos a
lograr la satisfaccién de los clientes (internos o externos). Esto implica la
definicion de requerimientos del cliente o consumidor, los métodos de

medicion y estandares contra que comparar la calidad.

Mejora:

Es el cambio o progreso de un procedimiento que estd en condicion
precaria hacia un estado mejor. Para darle enfoque al tema en estudio lo
llevamos a mejora continua y decimos que es una herramienta de mejora para
cualquier proceso o servicio, la cual permite un crecimiento y optimizacion de
factores importantes de la empresa que mejoran el rendimiento de una forma
significativa. Una vez que la mejora continua determina las variables de mayor
impacto al proceso y servicio se les debe dar seguimiento en forma constante
y se establece un plan para ir mejorando poco a pocos las variables
mencionadas. La mejora continua es una herramienta la cual recomiendo
debido a su flexibilidad para ser adoptada por personas de todos los niveles
de la empresa mediante metodologias como kaizen, en tal sentido

Imai (1989) lo define como: "Mejoramiento y aun mas significa

mejoramiento continuo que involucra a todos, gerente y trabajadores por

20



igual". Mientras que Newitt (1996), la definicién de Imai (1989), se basa en que
la palabra Kaizen es una derivacion de dos ideogramas japonesas que
significan: KAl = Cambio, ZEN = Bueno para mejorar es decir, Mejora Continua
o Principio de Mejora Continua. De esta manera, la primera Optica de la
definicion del Kaizen se basa entonces en sustentar su presencia, como un
elemento organizacional en la que la participacion de los empleados impacta
directamente en la mejora de los procesos de trabajo. En este sentido, Bessant
(2003) indica que. “La movilizacion y la participacion de los empleados, genera
un canal o un medio para que los mismos, puedan contribuir al desarrollo de
la compafia. En términos sencillos, "trabajando con las manos, pero utilizando
el cerebro para pensar” (p.64)

Esta idea, se compara y es similar a los estudios iniciales de la escuela de
las relaciones humanas, en las que Mayo, Maslow, McGregor y Herzberg
argumentaban dicha aproximacion del management (Malloch 1997). Masaaki
Imai (2006; 2007), indicaba que: El Kaizen representa el mejoramiento
continuo, pero mejoramiento todos los dias, a cada momento, realizado por
todos los empleados de la organizacion, en cualquier lugar de la empresa. Y
que va de pequefias mejoras incrementales a innovaciones drasticas y
radicales.

En ese mismo orden de ideas, otros autores que siguen la misma linea de
ensefianzas de Taichi Ohno en Toyota Motor Company indican que el
mejoramiento del Kaizen por parte de los empleados, debe llegar a hacerse
incluso, cada segundo de su tiempo, aunque sea en pensamiento (Takeyuki
1995; Suéarez-Barraza 2007). Mientras, el JUSE (Japanese Union for Scientifist
and Engineers), utiliza el término Kaizen sin concretarlo, como un axioma para
definir otros conceptos y como una filosofia empresarial (Bhuiyan y Baghel

2005). Asi pues, Suéarez-Barraza (2007) lo define como:
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Una filosofia de gestion que genera cambios o pequefias
mejoras incrementales en el método de trabajo (o procesos de
trabajo) que permite reducir despilfarros y por consecuencia
mejorar el rendimiento del trabajo, llevando a la organizacion
a una espiral de innovacién incremental (p.91),

Finalmente, también se encuentra la linea de autores que indican que el
Kaizen o la mejora continua en su caso, puede ser entendido, como un
elemento mas de la gestion por calidad total (Crosby 1979; Ishikawa 1986;
Deming 1986; Garvin 1987; Juran 1990; Hakes 1991; Feigenbaum 1991; Dean
y Bowen 1994; Oakland 1999; Hellsten y Klefsjo 2000), o como la plataforma
basica de sistema de produccion toyota o el pensamiento esbelto (0 Lean
Thinking) caracterizado por la participacion de los empleados en la solucion
de los problemas o desperdicios que surgen en el trabajo cotidiano; la forma
en gue se ejecuta dicha eliminacién es a través de equipos de mejora o de la
aplicacion de las 5'S y la estandarizacion (Womack et al. 1990; Ho and Citmill
1996; Likert 2004; Spear 2004; Hino 2006; Dahlgaard y Dahlgaard-Park 2006).

Ambas aproximaciones, la japonesa y la occidental también ha sido
estudiada por algunos autores para comparar conceptos, similitudes y
principios (Magana-Campos y Aspinwall 2003). A manera de resumen, es
importante indicar después de analizar la literatura que el Kaizen ha sido un
término que sigue en evolucién, lo que ha traido como consecuencia,
diferentes significados dependiendo del tiempo y el contexto organizacional en

que se ha presentado.

Procesos Productivos:

El proceso de produccién se define, como la transformacién llevada a cabo
a partir de unidades de entrada (inputs o materia prima) en elementos de salida
(outputs). Segun Baca Urbina (2001 este consiste en un procedimiento técnico

para la generacion de bienes y servicios. En el proceso productivo intervienen
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tres dimensiones fundamentales como lo son un estado inicial, el proceso de
transformacioén y los resultados.

En primer lugar, se hace uso de insumos y suministros, entendidos como
aguellos elementos sobre los cuales se lleva a cabo el proceso de
transformacion (insumos), y los recursos necesarios para este mismo proceso
(suministros). En si mismo, el proceso de transformacién implica un conjunto
de operaciones que realizan el personal y la maquinaria para elaborar el
producto final, en las instalaciones de la empresa. En este sentido, el proceso
de transformacion agrega valor a la materia utilizada, como resultado se tienen

productos, subproductos, residuos o desechos.

Metalmecanica:

La industria metal mecénica abarca todos aquellos sectores productivos
gue se dedican a la transformacién de metales. Se incluyen dentro de éste
subconjunto manufacturero tanto las plantas de fundicién y forja como los
talleres de estampado, corte y soldadura, tratamiento térmico, de metales
diversos; también el sector agrupa los establecimientos de armado y ensamble
final de maquinaria eléctrica y no eléctrica, de vehiculos y materiales de
transporte y de equipos varios de indole cientifica.

En este sector participan dos tipos de industrias: fabricantes terminales de
maquinarias y equipos y fabricantes de partes y piezas. Los primeros se
dedican al ensamble de productos y a la elaboracién de los componentes mas
criticos 0 especiales y los segundos son proveedores de componentes
especificos. CEPAL (1989) dice que desde el punto de vista industrial y
tecnoldgico estos dos tipos de fabricantes conforman un conjunto industrial.

La tecnologia de estas ramas productivas posee una gama de rasgos
peculiares que sin duda afectan la conducta tecnoldgica de la empresa, vale

la pena mencionar:
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a) El gran numero y la enorme diversidad de subprocesos necesarios para
fabricar un producto metalmecéanico dado.
b) La amplitud y complejidad del arbol de componentes que liga piezas,
submontajes y productos finales.
c) La universalidad o caracter de uso multiple, que posee una parte mas o
menos importante del equipamiento utilizado por el sector.
d) El alto grado de sustituibilidad entre subprocesos y técnicas productivas. La
produccién metal mecanica abarca una gama sumamente heterogénea de
productos a los que se llega a través de una extensa némina de subprocesos.
La industria metalmecénica se caracteriza también por la complejidad del
arbol de componentes que liga a piezas, submontajes y productos; ocurre que
todo producto final complejo, por ejemplo, un automdvil, es la suma de una
serie de subconjuntos, cada uno de los cuales requiere a su vez un montaje
propio efectuado con anterioridad. Las diferencias entre las industrias de
proceso y las ramas metalmecanicas, por supuesto, no acaban con el mayor
namero de subprocesos que normalmente integran la tecnologia de estas
altimas, ni con la mayor complejidad y amplitud del arbol de componentes y

las opciones de descentralizacion y especializacion que éste trae aparejadas.

Gestion de la Calidad:

Méndez (2004), sefiala que:

La gestion de calidad es una filosofia adoptada por
organizaciones que confian en el cambio orientado hacia el
cliente y que persiguen mejoras continuas en los procesos
diarios. Esto implica que el personal, también puede tomar
decisiones. Los principios de la gestion de calidad son
adoptados por las organizaciones para realzar la calidad de
los productos y servicios, y de esta manera aumentar la
eficiencia (p.15).
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En lugar de realizar un esfuerzo en controlar la calidad, parece mas
interesante invertir estos recursos en una gestion de calidad adecuada a cada
empresa. La inversion para la gestion de la calidad puede ser inadecuada tanto
por su exceso, como por su defecto. Asi mismo, la obra citada sefiala que la
gestién de la calidad puede aplicarse de muchas formas en funcion de la
empresa. A continuacion se enumeran los diferentes sistemas de gestion de
calidad que se estan utilizando en la actualidad:

v" Orientado al producto: inspeccion.

v Orientado al proceso: control estadistico del proceso (SPC).

v' Orientado al sistema: aseguramiento de la calidad este es el caso de
las normas ISO 9000, involucrando a todos los departamentos e
incluso, a los proveedores.

v Orientado al desarrollo: investigacion y desarrollo (I+D) encauzado a
productos y procesos.

v Orientacién hacia la excelencia empresarial: no se fija s6lo en productos
y procesos, sino también en la empresa y el entorno en el que se
encuentra.

De acuerdo a lo contemplado por el Project Management Institute PMI
(2013) “la gestion de la calidad del proyecto incluye los procesos y actividades
de la organizacién ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y
politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por la
cuales fue emprendido” (p. 227). Por lo tanto, la gestidén de calidad considera,
en relacion al objetivo planteado en esta investigacion:

v Planificar la gestion de la calidad: Involucra el proceso por el cual se
identifican los requisitos de calidad y/o norma para el proyecto y el
producto, documentando la manera en que el proyecto demostrara el
cumplimiento con los mismos. Incluye un Plan de Calidad.

v' Aseguramiento de calidad: Es el proceso que consiste en auditar los

requisitos de calidad y los resultados de las medidas de control de
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calidad, para asegurar que se utilicen las normas de calidad apropiadas

y las definiciones operacionales.

v" Control de calidad: Es el proceso por el que se monitorean y registran

los resultados de la ejecucion de actividades de control de calidad, a fin
de evaluar el desempefio y recomendar los cambios que sean

necesarios.

Los procesos de planificacion, aseguramiento y control de calidad se

interrelacionan entre si. Todo proyecto, organizacion o proceso deben ser

dirigidos y controlados en forma sistematica y transparente, La gestion de

calidad involucra 8 principios que son utilizados para conducir al logro y mejora

de los objetivos. Segun la norma ISO 9000:2015: Figura 1, principios actuales

de la gestion de la calidad.

1.

Enfoque al cliente. Debemos siempre comprender sus necesidades
actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarnos por exceder
sus expectativas.

Liderazgo. Debemos crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente con el logro de los
objetivos de la organizacion.

Los lideres de la organizacién deben aplicar las 3 bases del liderazgo
(3 D’s):

12 Base: Dirigir

22 Base: Delegar

32 Base: Desatrrollar/Preparar

Participacion del personal. El total compromiso del personal permite que
sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
administran como un proceso.

Enfoque de sistemas para la gestion. Identificar, entender y gestionar
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los procesos interrelacionados como un sistema.

7. Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

8. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones
eficaces se basan en hechos y datos para tomar dichas decisiones.

9. Relaciones de beneficio mutuo con el proveedor. Una relacion de
beneficio mutuo aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

En la figura uno (1) podemos observar los 8 principios actuales.

Principios de Gestion de la Calidad

Enfoque
Basadoen
Procesos

Participacion
del Personal

Enfogqueal

Cliente Liderazgo

NN

Enfoque
basadoen

Figura 1. Principios actuales de la gestién de la calidad
Fuente: Elaborado con datos aportados de la Norma ISO 9000:2015. (2018).

Sin embargo en el borrador técnico de la Norma ISO 9001:2015, estos
conocidos 8 principios, pasan a ser solo siete (7), ya que el principio 4°
“Enfoque basado en procesos” y el quinto (5°) “Enfoque de sistema para la
gestion” se uniran en uno solo, ya que los resultados deseados se logran de
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manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se gestionan como
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

A continuacion se exponen los siete (7) principios y su justificacion, que
segun Gonzalez (2015) y el borrador técnico de la Norma ISO 9001:2015
(2015). Seran establecidos en el afio en curso en la actualizacién en revision.
Principio 1: Enfoque al cliente: La gestion de la calidad tiene entre sus
objetivos satisfacer las necesidades de los clientes y esforzarse en superar las
expectativas de los mismos. El éxito de una organizacién se alcanza cuando
atrae y retiene la confianza de los clientes. Para esto hay que entender las
necesidades presentes y futuras que puedan tener.

Principio 2: Liderazgo: Los dirigentes han de establecer las condiciones en
que las personas de la organizacién van a participar en los logros de los
objetivos de la empresa. Es necesario que la organizacién pueda alinear sus
estrategias, politicas, procesos y recursos para conseguir sus objetivos.
Principio 3: Compromiso del personal: Es esencial que la organizacion
cuente con personas competentes y comprometidas en la labor de mejorar la
capacidad de crear de la organizacion. Para una administracion eficaz y
eficiente es necesaria la participacion y respeto de todos los niveles de la
organizacioén. Facilitan esta tarea, la mejora de habilidades y los conocimientos
entre otros aspectos.

Principio 4: Enfoque a procesos: Los resultados mas consistentes se logran
con mayor eficacia y eficiencia cuando se entienden las actividades y se
gestionan como procesos interrelacionados y coherentes. El sistema de
gestion de la calidad se compone de procesos interrelacionados. La
comprension de como se llegaron a los resultados permite optimizar el
rendimiento de la organizacion.

Principio 5: Mejora continua: Las organizaciones exitosas cuentan con el

enfoque en la mejora continua. La mejora es indispensable para mantener el
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rendimiento de una organizacion, reaccionar a los cambios internos y externos
y crear nuevas oportunidades.
Principio 6: Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones
basadas en el analisis y evaluacion de los datos y la informacién son mas
propensas a producir los resultados deseados. La toma de decisiones puede
ser un proceso complejo, y siempre implica cierto grado de incertidumbre. A
menudo, implica multiples tipos y fuentes de entradas, asi como su
interpretacion, que puede en ocasiones ser subjetiva. Es importante entender
las relaciones de causa y efecto y posibles consecuencias no deseadas.
Hechos, pruebas y analisis de datos conducen a una mayor objetividad y
confianza en las decisiones tomadas.
Principio 7: Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las
organizaciones deben gestionar sus relaciones con las partes interesadas,
como por ejemplo los proveedores. Las partes interesadas influyen en el
desempefio de una organizacion. El éxito sostenido es mas probable que sea
logrado cuando una organizacién gestiona las relaciones con sus partes
interesadas para optimizar su impacto en su desempefio. La gestion de las
relaciones con la red de proveedores y socios es a menudo de una importancia
crucial.

Adicionalmente la Norma ISO 10006:2003 “Sistemas de Gestion de la

Calidad. Directrices para la gestion de calidad en proyectos”, sefala que:

Para alcanzar los objetivos de todo proyecto es necesario
gestionar los procesos del proyecto dentro de un sistema de
gestion de la calidad. El sistema de gestion de la calidad del
proyecto deberia estar alineado tanto como sea posible con el
sistema de gestion de la calidad de la organizacion originaria

(p. 5).

La Norma ISO 9000:2005 “sistemas de gestidn de la calidad — fundamentos

y vocabulario”, define el sistema de gestion de la calidad como:
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Aquella parte del sistema de gestion de la organizacion
enfocada en el logro de resultados, en relacion con los
objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas segun
corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros
objetivos de la organizacion tales como aquéllos relacionados
con el crecimiento, recursos financieros, rentabilidad, el medio
ambiente y la seguridad y salud ocupacional (p. 6).

Productos:
Es el resultado de un esfuerzo creador que tiene un conjunto de atributos

tangibles e intangibles (empaque, color, precio, calidad, marca, servicios y la
reputacion del vendedor) los cuales son percibidos por sus compradores
(reales y potenciales) como capaces de satisfacer sus necesidades o deseos.

Por su parte Patricio Bonta y Mario Farber (1994) en su libro 199 preguntas
sobre Marketing y Publicidad. Expresan que el producto es un conjunto de
atributos que el consumidor considera que tiene un determinado bien para
satisfacer sus necesidades o deseos. Segun un fabricante, el producto es un
conjunto de elementos fisicos y quimicos engranados de tal manera que le
ofrece al usuario posibilidades de utilizacion.

El marketing le agregd una segunda dimension a esa tradicional definicion
fundada en la existencia de una funcion genérica de la satisfaccion que
proporciona. La primera dimensién de un producto es la que se refiere a sus
caracteristicas organolépticas, que se determinan en el proceso productivo, a
través de controles cientificos estandarizados, el productor del bien puede
valorar esas caracteristicas fisicoquimicas.

La segunda dimensién se basa en criterios subjetivos, tales como
imagenes, ideas, habitos y juicios de valor que el consumidor emite sobre los
productos. ElI consumidor identifica los productos por su marca. En este
proceso de diferenciacion, el consumidor reconoce las marcas, a las que le

asigna una imagen determinada.
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Sector Industrial Manufacturero:

Dorothea Melcher (1995) expresa que la industria manufacturera.

‘Es aquella que se dedica excluyentemente a la
transformacion de diferentes materias primas en productos y
bienes terminados vy listos para que ser consumidos o bien
para ser distribuidos por quienes los acercaran a los
consumidores finales” (p.76).

En tal sentido en la industria venezolana se produjo un efecto de
aceleracion: la distribucion de estos ingresos en el pais, por los canales
acostumbrados, llevo a un crecimiento repentino de la demanda de productos
duraderos de consumo, de textiles y de alimentos, lo que pudo ser respondido
por las empresas existentes aumentando el aprovechamiento de su capacidad
establecida. Sin embargo, también crecieron las importaciones, permitidas
para frenar la inflacion y bajo la presion del capital comercial.

En las industrias livianas, la de textil volvié a recibir grandes créditos para
ampliar y modernizar sus instalaciones; sin embargo, el tiempo necesario para
la adquisicion e instalacion de los equipos retardé la puesta en funcionamiento
de las fabricas, que tuvieron que enfrentarse a la fuerte competencia desde
los paises del Lejano Oriente y el aumento del contrabando por la disminucion
de control aduanero. Esto llevo al estancamiento y una fuerte crisis en 1979-
80 cuando guebraron muchas empresas textiles y de confeccién.

La muy protegida industria automotriz de ensamblaje vivié una expansion
sin antecedentes, inundando al pais con una enorme cantidad de automoviles
y realizando fabulosas ganancias. También la industria de la construccién vivio
de nuevo un gran auge. La industria de electrodomésticos (ensamblaje) se
expandid, ampliando la influencia del capital japonés en el pais, en relacién

con el capital norteamericano que habia prevalecido hasta entonces.

31



Planificacién de la calidad.
Corrales (2002) sefiala que:

Una planificacion propiamente dicha es toda actividad
tendiente a asignar y distribuir los recursos para alcanzar un
determinado objetivo, La planificacibn de un sistema
productivo proporciona la informacion sobre qué fabricar,
coémo y cuando hacerlo. Consiste en hacer un plan base de
produccion segun las previsiones de la demanda, es decir,
determinar las cantidades a producir, durante un intervalo de
tiempo establecido (p. 12).

El liderazgo en calidad requiere que los bienes, servicios y procesos
internos satisfagan a los clientes. La planificacion de la calidad es el proceso
gue asegura gue estos bienes, servicios y procesos internos cumplen con las

expectativas de los clientes. Asi mismo Corrales (2002), sefiala que:

La planificacibn de la calidad proporciona un enfoque
participativo y estructurado para planificar nuevos productos,
servicios y procesos. Involucra a los grupos con un papel
significativo en el desarrollo y la entrega, de forma que
participan conjuntamente como un equipo y Nno como una
secuencia de expertos individuales (p. 14).

Este proceso no sustituye a otras actividades criticas involucradas en la
planificacion. Representa un marco dentro del cual otras actividades pueden
llegar a ser incluso mas efectivas. Se estructura en seis pasos: No sustituye a
otras actividades criticas involucradas en la planificacion. Representa un
marco dentro del cual otras actividades pueden llegar a ser incluso mas
efectivas. El proceso se estructura en seis pasos:

Verificacién del objetivo: un equipo de planificacion ha de tener un objetivo,
debe examinarlo y asegurarse de que esta claramente definido.

Identificacion de los clientes: ademas de los clientes finales, hay otros de
quienes depende el éxito del esfuerzo realizado, incluyendo a muchos clientes

internos.
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Determinacién de las necesidades de los clientes: el equipo tiene que ser
capaz de distinguir entre las necesidades establecidas o expresadas por los
clientes y las necesidades reales, que muchas veces no se manifiestan
explicitamente.

Desarrollo del producto (bienes y servicios): basandose en una
comprension clara y detallada de las necesidades de los clientes, el equipo
identifica lo que el producto requiere para satisfacerlas.

Desarrollo del proceso: un proceso capaz es aquél que satisface,
practicamente siempre, todas las caracteristicas y objetivos del proceso y del
producto.

Transferencia a las operaciones diarias: es un proceso ordenado y
planificado que maximiza la eficacia de las operaciones y minimiza la aparicion
de problemas.

La estructura y participacion en la planificacion puede parecer un aumento
excesivo del tiempo necesario para la planificacién pero en realidad reduce
tiempo total necesario para llegar a la operacion completa. Una vez que la
organizacion aprende a planificar la calidad, el tiempo total transcurrido entre

el concepto inicial y las operaciones efectivas son muchos menores.

Aseguramiento de la Calidad:

El aseguramiento de la calidad representa todas aquellas acciones
planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar la confianza
adecuada que un producto o servicio satisface los requisitos de calidad
establecidos.

Segun el autor Malevski (1995), para que un programa de aseguramiento
de la calidad sea efectivo: “Se requiere, generalmente, una evaluacion
permanente de aquellos factores que influyen en la adecuacion del disefio y

de las especificaciones segun las aplicaciones previstas, asi como también
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verificaciones y auditorias a las operaciones de produccion, instalacion e
inspecciéon” (p.50).

Dentro de las empresas, este programa sirve como una herramienta de la
gestién. El aseguramiento de la calidad es un sistema y como tal, es un
conjunto de procedimientos bien definidos y entrelazados, que requiere unos
determinados recursos para funcionar, tal como define la Norma ISO 9000:
2015 Sistemas de Gestion de la Calidad Fundamentos y Vocabularios: “El
aseguramiento de la calidad es la parte de la gestion de la calidad que esta
orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la
calidad” (p.15).

Desde su definicidon, el término “aseguramiento” implica afianzar algo,
garantizar el cumplimiento de una obligacion, comprobar la certeza de algo y
prometer; por medio de este elemento la organizacion intenta transmitir la
confianza y afirma su compromiso con la calidad a fin de brindar el respaldo
necesario a sus productos y servicios.

Y asi la empresa podra incorporar un sistema de calidad con actividades
que permitan el mejor aprovechamiento de los recursos, lo que implica una
evaluacion de los procesos, la identificacion de oportunidades de mejora, el
disefio de mejoras y su implementacién, el manejo eficiente de
documentacion, entre otras. No es conveniente que los sistemas de calidad
resulten en burocracia, papeleo o falta de flexibilidad. Todos los negocios
tienen una estructura administrativa y ésta es la base sobre la que se construye
el sistema de calidad.

La aplicacién de un sistema de procesos o sistemas de calidad dentro de
la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos procesos,
asi como su gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse
como "enfoque basado en procesos". Segun la Norma ISO 9001:2008: “Una

ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
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proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion” (p. 7).

La direccion de la organizacion es en ultima instancia la responsable del
establecimiento de la politica de calidad y de las decisiones en dicha materia,
asi como el desarrollo, implementacion y sostenibilidad del sistema de calidad.

Es conveniente que las actividades que aporten directa o indirectamente a
la calidad, sean debidamente definidas y documentadas, considerandose las
responsabilidades y sus actores.

Para el autor Russel (1998), un plan maestro de la calidad tiene como
objetivo: “Cambiar la cultura (actitud) de la organizacion hacia una forma
ejecutiva de calidad total para mejorar la competitividad (sobrevivencia) y
prosperar” (p.31).

Este plan maestro de la calidad contempla cuatro (04) metas que se citan
a continuacion: Integrar y promover la administracion de la calidad:
comprometiéndose con la politica de calidad, comercializar los conceptos de
calidad total y desarrollos de equipos de trabajo, demostrando compromiso del
ejecutivo e involucrando a todos los niveles de la organizacion.

Desarrollar una organizacién que responda a las necesidades y deseos de
los clientes: Integrando la calidad en la organizacion de negocios, y educar a
la organizacion en los conceptos y métodos de la calidad.

Proporcionar valor al cliente de manera consistente: Desarrollando una
base para la mejora, aplicando las técnicas y herramientas de la calidad para
la prevencién, e instrumentar métodos estadisticos para el control de la
calidad. Alcanzar la mejora continua: Estableciendo un sistema de educacién
en la calidad, formar sistemas de auditorias, integrar la prevencion total, e
integrar la administracion de la calidad total.

Un programa de aseguramiento de la calidad tiene un requisito esencial e
indispensable para el correcto disefo y funcionamiento del sistema que genera

productos destinados al consumo humano, ya que debe garantizarse la

35



inocuidad y seguridad de dichos productos; este requisito son las buenas

practicas de manufactura.

Buenas practicas de manufactura (BPM).

Las BPM constituyen el factor que asegura que los productos se elaboren
en forma uniforme y controlada segun los lineamientos de calidad adecuadas
al uso que se pretende dar a los productos y conforme a las condiciones
exigidas para la comercializacion. Asi mismo, son herramientas de control
oficial en las actividades de auditoria. El estricto cumplimiento de ellas lleva
sin duda al logro de la calidad en la elaboracion de los insumos facilitando el
acceso al comercio internacional. “El objetivo de las buenas practicas de
fabricacion, consiste en reducir el riesgo de contaminacion de los productos
durante la fabricacion o elaboracion, embalaje, almacenamiento y transporte”
(Aguirre, 1996, p. 56).

Analisis del modo y efectos de fallos (AMEF).
Para Escudero (2014) El analisis del modo y efectos de fallas (AMEF)

“es un proceso sistematico para la identificacion de las fallas
potenciales del disefio de un producto o de un proceso antes
de que éstas ocurran, con el proposito de eliminarlas o de
minimizar el riesgo asociado a las mismas” (p. 1).

Es una metodologia utilizada durante el desarrollo del producto y del
proceso, para asegurar que se han considerado los problemas que
potencialmente se puede presentar y que pueden afectar la calidad del
producto y/o su desempefio.

En definitiva es un método dirigido a lograr el aseguramiento de la calidad,
gue mediante el analisis sistematico, contribuye a identificar y prevenir los
modos de fallo, tanto de un producto como de un proceso, evaluando su

gravedad, ocurrencia y deteccidén, mediante los cuales, se calculara el nUmero
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de prioridad de riesgo, para priorizar las causas, sobre las cuales habra que
actuar para evitar que se presenten dichos modos de fallo. Segun Rodriguez
(2007) los siguientes términos, que aparecen en la definicion anterior, son los

llamados parametros de evaluacion del AMEF:

Gravedad del fallo o severidad (S).

Este indice esta intimamente relacionado con los efectos del modo de fallo.
El indice de gravedad valora el nivel de las consecuencias sentidas por el
cliente. Esta clasificacion esta basada unicamente en los efectos del fallo. El
valor del indice crece en funcion de:

v La insatisfaccion del cliente. Si se produce un gran descontento, el

cliente no comprara mas.

v' La degradacién de las prestaciones. La rapidez de aparicion de la

averia.

v El coste de la reparacion.

Probabilidad de ocurrencia (O). Se define como la probabilidad de que
una causa especifica se produzca y dé lugar al modo de fallo. El indice de la
ocurrencia representa mas bien un valor intuitivo mas que un dato estadistico
matematico, a no ser que se dispongan de datos historicos de fiabilidad. Esta
intimamente relacionado con la causa de fallo, y consiste en calcular la
probabilidad de ocurrencia en una escala del 1 al 10.

Probabilidad de deteccion (D). Indica la probabilidad de que la causa y/o
modo de fallo, supuestamente aparecido, llegue al cliente. Se esta definiendo
la "no-deteccion”, para que el indice de prioridad crezca de forma analoga al
resto de indices a medida que aumenta el riesgo.

Numero de prioridad de riesgo (NPR). Es el producto de la probabilidad
de ocurrencia, la gravedad, y la probabilidad de no deteccién, y debe ser
calculado para todas las causas de fallo. Es usado con el fin de priorizar la

causa potencial del fallo para posibles acciones correctoras:

37



NPR=S*0 %D

El AMEF puede ser considerado como un método analitico estandarizado

para detectar y eliminar problemas de forma sistematica y total, cuyos

objetivos principales son:

v

v

<

Reconocer y evaluar los modos de fallas potenciales y las causas
asociadas con el disefio y manufactura de un producto.

Determinar los efectos de las fallas potenciales en el desempefio del
sistema.

Identificar las acciones que podran eliminar o reducir la oportunidad de
que ocurra la falla potencial.

Determinacion de los sistemas de deteccion para los distintos modos
de fallos y aseguramiento de los mismos a través de revisiones
periodicas.

Analizar la confiabilidad del sistema.

Documentar el proceso.

Satisfaccion del cliente (interno y externo) mediante la mejora de la

calidad del proceso o del disefio del producto.

Para la mejora continua podemos hacer uso de la herramienta Kaizen

basada en el sistema enfocado en la mejora continua para las empresas y sus

componentes, de manera armonica y proactiva. El sistema de origen japonés

surgié ante la necesidad de la nacion de superarse a si misma de forma que

pudiese equipararse con las potencias industriales de Occidente, quienes

mantenian el monopolio industrial a nivel mundial.

Segun el autor Imai (2001):

“La esencia de la direccion de la calidad es la mejora continua.
En este sentido, el término Kaizen significa mejora continua,
involucrando a todos los niveles de la jerarquia organizacional”

(p.37).

38



Para Quesada (2008) el término Kaizen es:

“‘una palabra compuesta por Zen que significa “para mejor” y
Kai que significa “cambio”, pudiéndose traducir como “cambio
para mejor’ lo que se ha definido como el mejoramiento
continuo” (p.1).

Las mejoras en las organizaciones pueden tener su origen en dos tipos de
cambios: incrementales (Kaizen) o bruscos (innovacion). Los cambios
estructurales son originados por el entorno empresarial o bien por una
anticipacion a los mismos. El Kaizen constituye un esfuerzo permanente de
efectos acumulativos ya que no se trata Unicamente de la sostenibilidad, se
trata también de la mejora y actualizacion ininterrumpida de los estandares de
desemperio, requiriendo el esfuerzo individual de todo el personal de la
organizacion y la suma de dichos esfuerzos. Las caracteristicas de éste
sistema permite su implementacion en cualquier parte de la cadena de servicio

o area de la empresa.

2.3 Marco Referencial

Este proyecto estd enmarcado en el sector manufacturero del ramo
maderero conformado en la regién por un total de diez empresas, las cuales
son agrupadas por la Confederacibn Venezolana de Industriales
CONINDUSTRIA. El ramo se dedica a la elaboracion de productos escolares
y de oficina como mesa sillas de trabajo, escritorios para catedra y
secretariales, juegos de cuarto de cocina y muebles, estantes para biblioteca,
sillas y archivadores son parte de la gama de productos que se elaboran.

Brevemente se observan los procesos que generalmente se realizan en el
sector manufacturero para la obtencion de los productos mencionados
anteriormente.

En la figura dos (2) podemos observar los proceso de metalmecanica de la

empresa a&m. Trata de contextualizar el sector donde se desarrolla la
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investigacion, por ende la industria manufacturera es aquella que se dedica
exclusivamente a la transformacion de la materia prima en bienes finales de
consumo, listos para su comercializacion directa o a través de distribuidores
que los aproximan a sus diversos publicos de destino.

En tal sentido Creaciones Industriales a&m c.a. es una de las empresas del
sector manufacturero ubicadas en la poblacién de San Antonio del Tachira,
estado Téachira y esta data del afio 2006, dedicada a la fabricacidon y venta de
mobiliario y materiales para la construccion y lo relacionado con la
planificacion, ejecucion y mantenimiento de proyectos de obras civiles,
eléctricas, metéalicas y metalmecénicas, a ofrecer la mejor calidad y variedad
en productos y servicios de venta, brindandoles a sus clientes las mejores
opciones de compra.

Tienen como proposito ofrecer productos y servicios de alta calidad a un
precio que les permita obtener beneficios econémicos. Sin embargo, su
compromiso estd orientado a asumir un rol socialmente responsable
adoptando principios y valores de ética, honestidad y respeto total al medio
ambiente como a la comunidad.

Ademas consideran el recurso humano como un componente de vital
importancia, contando con un establecimiento que posee el mejor ambiente de
comodidad y seguridad tanto para sus clientes como para los trabajadores,
asimismo la empresa busca a través de las nuevas tecnologias de la
informacion y la comunicacion, tener estrategias que ayuden a establecer un
mejor contacto manteniendo una buena relacion con el cliente.

El éxito de Creaciones Industriales a&m c.a, radica en que es una de las
pocas empresas en la zona de mas amplia trayectoria en el ambito mobiliario
y constructivo, o que nos ha permitido aumentar la clientela a diferentes
estados del pais, pretende bajo un esquema de mejoramiento continuo,
dedicacion y esmero, ser identificados en el mercado por un claro concepto de

calidad e innovacion.
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La empresa aspira ser reconocida como una de las pyme lider en mobiliario
y materiales para la construccion y lo relacionado con la planificacion,
ejecucion y mantenimiento de proyectos de obras civiles, eléctricas, metalicas
y metalmecanicas contando con los mejores precios que caracterizan nuestro
ambito comercial, proporcionando asi los mejores servicios y las mas comodas
instalaciones, para el 6ptimo desenvolvimiento de los trabajadores y clientes
brindando una excelente y oportuna atencion satisfaciendo sus necesidades.

El objeto de la empresa es la fabricacion, comercializacion, distribucion,
transporte, ventas al mayor y al detal, exportacion e importacion, de todo tipo
de mobiliario destinado al equipamiento de Instituciones educativas, oficinas y
para el hogar, asi como también materiales para la construccién y lo
relacionado con la planificacién, ejecucién y mantenimiento de proyectos de
obras civiles, eléctricas, metélicas y metalmecéanicas que ayuden al desarrollo
integral del pais, pudiendo comercializar toda la materia prima que intervenga
directa o indirectamente en la elaboracion del producto mobiliario y de la
ejecucion de obras.

Sus objetivos estratégicos basicamente son diferentes de las demas
empresas, manteniendo un nivel de ventas constantes que le permita
conseguir rentabilidad y permanencia en el mercado, asi como también la
ejecucion de obras con mano de obra especializada obteniendo la calidad
deseada. Convertir la empresa en lideres en el mercado de ventas de
materiales de construccion y mobiliario ofreciendo la mejor atencion a su
clientela, reforzar imagen de precios bajos, haciendo llamativas las ofertas de
nuestros productos. Brindar calidad e innovacién a todos sus clientes,
ofreciendo productos y servicios de excelencia a la medida de la necesidad del
cliente y conseguir que sus proveedores sean socios en el mercado
manteniendo una comunicacion constante con los mismos.

En el desarrollo de los procesos que realiza la empresa se tienen los

siguientes: Esta empresa en su area de transformacion de materia prima
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aprovecha los productos que se obtienen de procesos metallrgicos como son
la fabricacibn de piezas, sus procesos productivos en el area de
metalmecanica trabajan el metal porque es su material basico, las aleaciones
de hierro y los derivados siderurgicos (como son las piezas de cobre, aluminio,
plomo, niquel, estafio o zinc, a los que soOlo se les aplica una pequefa
reparacion o ensamble).

La metalmecanica no solo se especializa en el trabajo con metales, también
se involucra con la electromecénica y la electronica para obtener desde su
materia prima hasta su transformacion en laminas, alambre y placas que se
utilizan en los equipos que se elaboran. Esta planta, lleva a cabo tareas muy
variada desde la obtencion de la materia prima transformacion, mantenimiento
uso o utilizacion. La metalmecénica para este sector es muy importante por la

relacion que tiene con otras lineas de produccion del ramo.
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"Metalmecanica
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:
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Figura 2. Proceso metalmecanica de la empresa a&m
Fuente: Elaborado con datos aportados por la empresa. (2018).

Este proceso desencadena en colocacion de topes plasticos, donde va al

proceso de carpinteria que se observa brevemente en la figura tres (3) proceso

de carpinteria de la empresa a&m.
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Carpinteria
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Figura 3. Proceso carpinteria de la empresa a&m
Fuente: Elaborado con datos aportados por la empresa. (2018).
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Dicho proceso finaliza de la siguiente manera:

Metalmecanica

— Limpieza de tubo Cortes de tiras en sierra
— Perforacion — Corte de piezas individuales
L Pulido en la siera
i | N

| saidadinG Cortes de piezas en lc CNC

Colocacién de canto
— Lavado

Colocacion de tuercas de
— Colgado

goma
— Pinturc
—— Descolgado

- Colocacién de topes
plasticos

Ensamblcje
E Embalcje/almacenamiento

Despacho

Figura 4. Proceso metalmecénica y carpinteria de la empresa A&M
Fuente: Elaborado con datos aportados por la empresa. (2018).

La figura cuatro (4) del proceso de metalmecanica y carpinteria que

generalmente se utiliza en la industria manufacturera del sector maderero.

2.4. Bases Legales

En Venezuela existen leyes, reglamentos, disposiciones o0 normativas que
rigen la sociedad en general y en especial lo concernientes al aseguramiento
de la calidad.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela. Segun Gaceta Oficial
N° 5.453. 24 de marzo de 2000. IMPRENTA NACIONAL.
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La Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad de la Gaceta Oficial
N° 37.555 de la Republica Bolivariana de Venezuela del 23 de Octubre de
2002. Norma ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos
Edicion 2015-09-30

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV, 2000) en su

articulo 117 expone:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y
no engafosa sobre el contenido y caracteristicas de los
productos y servicios que consumen, a la libertad de eleccion
y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios,
los procedimientos de defensa del publico consumidor, el
resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacion de estos derechos.

Por ende el cumplimiento de los requerimientos de calidad, no estan
excluidos de nuestra Constitucién, Este articulo le proporciona a esta
investigacion un fundamento legal sobre los derechos que tienen los
ciudadanos a disponer de bienes y servicios de calidad.

En tal sentido la Ley Orgéanica del Sistema Venezolano para la Calidad en su
articulo 1 contempla que:

Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores en materia
de calidad que consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, determinar sus bases politicas y disefiar el marco legal que regule
el Sistema Venezolano para la Calidad, asimismo establecer los mecanismos
necesarios que permitan garantizar los derechos de las personas a disponer
de bienes y servicios de calidad en el Pais, a través de los subsistemas de
Normalizacién, Metrologia, Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones

Técnicas y Ensayos.
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Incluso la norma 1ISO 9001:2015 en su clausula 8.2.2 Determinacion de los
requisitos para los productos y servicios. En su parrafo a.1
a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1. Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable.
2. Aquellos considerados necesarios por la organizacion.
b) la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los
productos y servicios que ofrece.(2015, p. 10)
Aqui la norma obliga a tomar en cuenta el marco legal, para luego en el punto
8.2.3.Revision de los requisitos para los productos y servicios en su clausula
8.2.3.1. Estipula que “La organizacion debe asegurarse de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para los productos y servicios que se van
a ofrecer a los clientes”. La organizacion debe llevar a cabo una revision antes
de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, paraincluir:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma.
b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido.
c) Los requisitos especificados por la organizacion.
d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y
Servicios.
e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente.
La organizaciébn debe asegurarse de que se resuelven las diferencias
existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.
La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptaciéon, cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada

de sus requisitos. (2015, p. 11).
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CAPITULO IlIl: MARCO METODOLOGICO

El marco metodolégico es una relacion clara y concisa de cada una de las
etapas de la investigacion. En términos generales, el disefio metodologico es
la descripcion de como se va a realizar la investigacion. Al respecto Sabino
(2007), en relacion al marco metodoldgico, donde se describen los pasos que

deben darse para realizar la investigacion. Explica que en esta seccion:

Se expone el “como” hacer para dar respuesta a la pregunta
de investigacién planteada y cumplir con los objetivos del
estudio, identificando el tipo de investigacion, el disefio de
investigacion, su poblacion y muestra, la estructura de trabajo
vinculada a los entregables especificos del estudio, los
métodos de recoleccion, procesamiento y analisis de datos y
las consideraciones éticas de la investigacion (p. 113).

3.1 Tipo de Investigacion

A continuacion, se describe de manera detallada el enfoque de
investigaciéon que se utilizara para dar respuesta a la formulacion del problema
planteado en este estudio. La presente investigacion esta orientada a
desarrollar la formulacién de un modelo para mejorar los procesos productivos
de metalmecanica para el aseguramiento de la gestion de la calidad de los
productos en el sector industrial manufacturero en Venezuela.

De igual manera, inherente al objetivo de la presente investigacion, se
enmarca en una investigacion de tipo no experimental. Podria definirse como
la investigacién que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como
se dan en su contexto natural, para después analizarlos. Como sefialan
Kerlinger y Lee (2002)

48



"En la investigacion no experimental no es posible manipular
las variables o asignar aleatoriamente a los participantes o los
tratamientos". (p.30).

De hecho, no hay condiciones o estimulos planeados que se administren a
los participantes del estudio. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2007)
son:

"Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables donde se consideran los fenébmenos en su ambiente
natural para después analizarlos". (p.28).

La investigacion no experimental es parte de un gran numero de estudios
cuantitativos como las encuestas de opinién, los estudios ex post-facto
retrospectivos y propectivos, etc.

Dada las consideraciones anteriores, Hurtado (2006) define la investigacion
descriptiva como:

La caracterizacion de un hecho, fenébmeno o grupo con el fin
de establecer su estructura o comportamiento. Los estudios
descriptivos miden de forma independiente las variables y aun
cuando no se formulan hipétesis las primeras apareceran
enunciadas en los objetivos de la investigacion. (p.5).

De igual forma, el presente estudio se apoya en una investigacion de nivel
descriptiva debido a que se diagndstica una situacion actual para establecer
los lineamientos necesarios que determinen el cumplimiento del objetivo
planteado

Al respecto Tamayo y Tamayo (2001), expresa que una investigacion

descriptiva es cuando:

Interpreta lo que es, comprende la descripcion, registro,
analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y a la
composicion o proceso de los fendmenos. En el enfoque se
hacen conclusiones dominantes sobre una persona, grupo o
cosa que conduce o funciona en el presente (p.72).

49



Por otro lado, de acuerdo con la propuesta de Yéber y Valarino (2010) con
respecto a la clasificacion para investigaciones de Postgrado en Gerencia,
especificamente en la disciplina de Gestion de Empresas, relacionadas con su
propasito y, al tipo de problema que abordan, esta investigacion se clasifica en
la tipologia: investigacion y desarrollo, ya que:

Tiene como propoésito indagar sobre necesidades del
ambiente interno o externo de una organizacion, para luego
desarrollar un producto o servicio que pueda aplicarse en la
organizacion o direccion de una empresa o de un mercado. El
problema se formula como un enunciado interrogativo que
relaciona el producto o servicio a desarrollar y la necesidad
por atender (p. 9).

De acuerdo con los basamentos tedricos antes expuesto, se conduce a
catalogar esta investigacion de tipo proyectiva, descriptiva y de investigacion
y desarrollo, ya que la misma esta relacionada con la formulaciéon de un modelo
para mejorar los procesos productivos de metalmecanica para el
aseguramiento de la gestién de la calidad de los productos en el sector
industrial manufacturero en Venezuela, alineadas con las politicas y
estrategias de la Organizacion respecto a la calidad y los marcos normativos

legales aplicables.

3.2 Disefo de la Investigacion

Con relacion al disefio de la investigacion Arias (2006) lo define como: “La
estrategia general que adopta el investigador para responder al problema
planteado” (p. 26). En este sentido, la estrategia utilizada, conforme con el tipo
de investigacion definida anteriormente, corresponde a una modalidad mixta
de investigacion documental e investigacion de campo. En el caso de la

investigacion documental, Arias (2006) lo plantea como un:
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Proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica
e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos
y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: impresas, audiovisuales o electronicas. Como
en toda investigacion, el proposito de este disefio es el aporte
de nuevos conocimientos (p. 27).

La modalidad que presenta la siguiente investigacibn se encuentra
enmarcada en una investigacion de campo, ya que presenta la formulacion de
un modelo para mejorar los procesos productivos de metalmecénica para el
aseguramiento de la gestién de la calidad de los productos en el sector
industrial manufacturero, y esto se basa en que para efectos de realizar el
diagnéstico y los analisis respectivos, se recolecta la informacion directamente
del personal que interviene en los lineamientos del SGC, de los propios
procesos productivos, asi como de calidad de la organizacién. Bajo este
criterio la Universidad Nacional Abierta (2001), define que una investigacion
de campo es: “cuando la estrategia que cumple el investigador se basa en
métodos que permiten recoger los datos de forma directa de la realidad donde
se presenta” (p. 57).

Asi mismo, Arias (2006) expone que “La investigacion de campo, al igual
que la documental, se puede realizar a nivel exploratorio, descriptivo y
explicativo”. (p.31)

De igual manera, se utliza el analisis documental para describir los
diferentes elementos que conforman el Plan de la Calidad propuesto para
establecer el Sistema de Aseguramiento de la Calidad, de acuerdo con las
directrices establecidas en la Norma ISO 9000:2015 “Sistema de Gestion de
la Calidad-Fundamentos y Vocabulario”, asi como las normativas internas de
calidad de la organizacion y el marco legal.

Por otro lado, para alcanzar tanto el objetivo general como los especificos,
se clasifica el disefio de la presente investigaciéon de campo y descriptiva, ya

que los datos en gran parte se obtendran de la observacion directa, tal cual
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como son, sin influir en ninguna de sus variables (no experimentales),
igualmente se obtendran en un momento dado de tiempo, bajo ciertas
condiciones especificas lo que hace que sea transversal y descriptivo, debido
a gque persigue diagnosticar la situacion en sus detalles, analizando todos los
elementos que intervienen en el proceso.

En este orden de ideas y complementando lo antes expuesto, un disefio de

investigacion de campo, es segun la UPEL (2010),

‘el analisis sistematico de problemas con el propdsito de
describirlos, explicar sus causas y efectos, entender su
naturaleza y factores o predecir su ocurrencia. Los datos de
interés son recogidos en forma directa de la realidad” (p.5).

En cambio para Arias (2006) la investigacion de campo es:

‘La recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir,
el investigador obtiene la informacion pero no altera las
condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no
experimental” (p. 31).

Por otro lado, para alcanzar tanto el objetivo general como los especificos,
se clasifica el disefio de la presente investigacion como no experimental, de
campo, transeccional y descriptiva, ya que los datos en gran parte se
obtendran de la observacién directa, tal cual como son, sin influir en ninguna
de sus variables (no experimentales), igualmente se obtendran en un momento
dado de tiempo, bajo ciertas condiciones especificas lo que hace que sea
transversal y descriptivo, debido a que persigue diagnosticar la situacion en

sus detalles, analizando todos los elementos que intervienen en el proceso.

La investigacion no experimental transeccional se
caracteriza porque “recolecta datos en un solo momento, en
un tiempo unico, donde su propédsito es describir variables y
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analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2007; p. 270).

En este orden de ideas y complementando lo antes expuesto, un disefio de

investigacion de campo, es segun la UPEL (2010)

‘el analisis sistematico de problemas con el propdsito de
describirlos, explicar sus causas y efectos, entender su
naturaleza y factores o predecir su ocurrencia. Los datos de
interés son recogidos en forma directa de la realidad” (p.5).

En cambio para Arias (2006) la investigacion de campo es:

“La recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir,
el investigador obtiene la informacion pero no altera las
condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no
experimental” (p. 31).

3.3 Poblacion y Muestra

Poblacion.

Arias (2006) denomina poblacién al “Conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones
de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos
del estudio” (p. 81).

Por otro lado, Tamayo y Tamayo (2007) define la poblacion como “la
totalidad del fenomeno de estudio, en donde las unidades de la poblacién
poseen una caracteristica comun, cuyo estudio da origen a los datos de la
investigacion” (p. 96).

Por su parte, Morales (2007) plantea que: “la poblacion o universo se refiere

al conjunto de elementos o unidades para el cual seran validas las
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conclusiones que se obtengan (personas, instituciones o cosas) a los cuales
se refiere la investigacion” (p. 17).

Segun Hurtado (2006), la poblacion es “la totalidad del fendmeno a estudiar
en donde las unidades poseen una caracteristica comun la cual se estudia y
da origen a los datos de la investigacion” (p.114).

Asi mismo, de acuerdo a Hernandez y Rodriguez (2007), “la muestra es un
subconjunto de la poblacibn o sea, un grupo de individuos, objetos o
acontecimientos, tomados por una poblaciéon” (p. 22).

En virtud de la presente investigacién, la muestra objeto de estudio en base
a la poblacion, estara representada por tres empresas dedicadas al ramo,
recursos y procesos que estan involucrados en la investigacion y desarrollo
productivo de la organizacion. En tal sentido, la poblacién objeto de este
estudio, estard conformada por tres empresas dedicadas al ramo

manufacturero la investigacidon y regulaciones vigentes.

Muestra.
Con respecto a la muestra, Arias (2006) la concibe como “el subconjunto

representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible” (p. 83).

Arias (2006) ademas destaca, “que cuando por diversas
razones resulta imposible abarcar la totalidad de los
elementos que conforman la poblacion accesible, se recurre a
la seleccion de una muestra” (p. 83).

En la presente investigacion la muestra correspondié a tres empresas, la
muestra esta constituida por un total de doscientos (200) trabajadores de estas
empresas dedicadas al ramo manufacturero y se encuentran localizadas en la
zona de San Antonio estado Tachira. Se considerara muestras de tipo no

probabilisticas o dirigidas, pues la eleccion de los elementos no dependera del
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azar o probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion y del criterio

del investigador.

3.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

Con el fin de recopilar la mayor informacién necesaria y conseguir datos de
caracter preciso y de facil compresion, arrojando bases para establecer el
disefio del proyecto, con la aplicacion de las herramientas se obtiene la
visualizacion de la situacion actual. Las técnicas y herramientas que se
utilizaran, permitieran la recoleccién de informacion requerida para obtener
una mejor visualizacion de la situacion actual del sector.

Como los datos son de vital importancia para el desarrollo del estudio y
obtencion de los resultados, a través de ellos se toman decisiones, es
necesario utilizar las técnicas y herramientas, como se detallan a continuacion.
En lineas generales las técnicas son una ayuda o elementos que el
investigador adopta para la recoleccién de datos, con el fin de facilitar la
medicion de los mismos. En base a lo anterior la técnica, segun Sabino (2007)
es “aquella que se realiza para la recoleccién de datos que emplea el
investigador para acercarse a fenomenos y extraer informacion de ellos”
(p.73).

En efecto, las técnicas de investigacién se encuentran basadas en el uso
de métodos de encuesta que recogen los datos de forma directa de la realidad
donde se presentan, llamados de primera mano o primario. Por su parte, Arias
(2006) refiriéndose a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
sefala que, “es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital),
que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion” (p. 69).

Para la presente investigacion, se empleara la observacion directa, la cual,
segun Sabino (2007), “es una técnica que consiste en recopilar informacion
basada en el comportamiento del individuo, objeto, unidad o acontecimiento
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a estudiar en el momento en el que se esta desarrollando la accién o
comportamiento” (p. 77).

Por ello, la interaccion entre el investigador y la poblacion en su ambiente
natural es indispensable para obtener datos veraces. En definitiva, la
observacion es la investigacibn de los procesos documentados que se
desarrolla en el sector con la finalidad de recoger datos precisos que permiten
analizar y comparar la situacion actual. Segun Arias (2004), “es aquella en la
cual el investigador presta atencion y busca datos mediante su propia
indagacioén” (p. 52).

En la técnica de observacion directa los datos y elementos de juicio se
recogeran directamente en el sitio. De igual manera, y respaldando lo anterior,
en relacion a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, Balestrini
(2006) indica que se debe:

Sefalar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva
metodoldgica, cudles son aquellos métodos instrumentales y
técnicas de recoleccion de informacion, considerando las
particularidades y limites de cada uno de éstos, mas
apropiados, atendiendo a las interrogantes planteadas en la
investigacion y a las caracteristicas del hecho estudiado, que
€n su conjunto nos permitirdn obtener y recopilar los datos que
estamos buscando (p. 132).

Partiendo de estas definiciones y teniendo presente la naturaleza de este
estudio, han sido seleccionadas las siguientes técnicas, con sus respectivos
instrumentos, para la recoleccion de los datos: en primer lugar, la observacién
directa participativa, para la cual se utilizaran como instrumentos: la lista de
chequeo o verificacion, computadoras, camara fotogréafica, el grabador,
memorias extraibles, libretas de anotaciones, y otras herramientas
informaticas como tablas, cuadros y planillas en formatos Word y Excel.

En segundo lugar, la técnica de observacion bibliografica a través de la
revision de libros, investigacion en la Web, Trabajos Especiales de Grado,

normas internas de calidad de la organizacion y Normas ISO; por dltimo, se
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usara la técnica de entrevista focalizada en el problema de estudio basada en
la mejora de los procesos productivos de metalmecanica. Esto permite
profundizar sobre el tema de estudio a partir de algunas orientaciones basicas
y obtener la informacién requerida. Méndez (2004) destaca que la observacion
directa “es el proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos
rasgos existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual previo
y con base en ciertos propdsitos definidos generalmente por una conjetura que
se quiere investigar” (p. 99).

Por su parte, Arias (2006) indica que es “una técnica que consiste en
visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fendbmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en
funcién de unos objetivos de investigacion preestablecidos” (p.69).

Con relacion a la observacién participante, Arias (2006) lo destaca como,
el caso, en el que “el investigador pasa a formar parte de la comunidad o medio
donde se desarrolla el estudio” (p. 70).

La razdén de establecer una observacion directa participativa se fundamenta
en que para lograr los objetivos planteados en el estudio, se requirié el empleo
de esta técnica.

Pues debié buscar involucrarse y/o integrarse con el equipo de
investigacion de los procesos productivos de metalmecanica, para permitir de
esta manera la recopilacion sistematica de la informacion relacionada con los
elementos caracteristicos, lineamientos, necesidades, politicas y objetivos de
calidad. De igual forma, se debié realizar observaciones sistematicas y
lecturas de textos, normas, guias u otros documentos escritos actualizados y
recientes que trataran sobre los temas que resultaran de interés para la

investigacion.
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3.5 Fases de la Investigacion

A continuacion, se presenta la metodologia a utilizar en el desarrollo de la
investigacion, que condujo, por una parte, a la consecucion de cada uno de
los objetivos planteados en la misma y por la otra, a la formulacion de un
modelo para mejorar los procesos productivos de metalmecanica para el
aseguramiento de la gestion de la calidad de los productos en el sector
industrial manufacturero en Venezuela. Las fases propuestas por el
investigador son las siguientes:

Fase |. Definicion: Se definio el area a ser estudiada, lo que determiné el
planteamiento del problema y la justificacién de la investigacion. Esto llevé al
desarrollo del alcance y los objetivos de la investigacion.

Fase Il. Revision de la bibliografia: Durante esta fase se realizaran las
investigaciones y revisiones bibliograficas a través de: libros de texto, trabajos
de investigacion relacionados con la materia de calidad y tecnologia de los
procesos productivos, principalmente los ultra deformables, articulos de
internet, normativas internas de calidad de la organizacion, las Normas ISO,
para desarrollar los antecedente de la investigacion y las bases tedricas que
sustentan este estudio, a fin de determinar el enfoque de la investigacion para
dar respuesta al planteamiento inicial. Se seleccion6 para el estudio un tipo de
investigacibn de campo de nivel descriptiva apoyandose en el analisis
documental para describir los elementos y directrices de las Normas ISO
10005:2005 y las Buenas Practicas de Manufactura.

Fase Ill. Conceptualizacién: Se revisardn una serie de elementos
conceptuales, tomados de las fuentes mencionadas en la etapa Il, que serviran
de base para la indagacion y desarrollo del tema seleccionado; asi como todos
los contenidos teoricos necesarios para el desarrollo de la investigacion.
Fase IV. Andlisis de datos. En esta fase se describirdn las distintas
operaciones a las que fueron sometidos los datos obtenidos de acuerdo a la
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investigacion realizada; lo cual se desarrolla en relacion a las directrices de la
Norma ISO 10005:2005 y de las investigaciones..
Fase V. Planteamiento de la propuesta. De acuerdo al analisis realizado se
procedera al planteamiento de la propuesta del plan para dar respuesta al
estudio en cuestion. En cuanto al disefio del plan de la calidad, se utilizar4
como documento de orientacion la Norma ISO 9001:2015 "Sistemas de
Gestidn de la Calidad-Requisitos™.
Fase VI. Presentacién del entregable. Corresponde a la fase de
presentacion del entregable, la cual involucra la siguiente actividad:
Realizacion del documento entregable del modelo para mejorar los procesos
productivos de metalmecanica.

Es la presentacion del informe final, acotado bajo los elementos contenidos
en la Norma ISO 9001:2015 "Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos™.
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3.6

Procedimiento por Objetivos

Tabla N° 1. Procedimiento por Objetivos.

Objetivos Especificos

Procedimiento por Objetivos

Caracterizar los procesos
existentes del area de
metalmecanica para
implementar el modelo para la
mejora del aseguramiento de la
calidad de los productos.

Inicialmente se procederd a realizar visitas a las plantas que
conforman el sector manufacturero para planificar y ejecutar
reuniones en estas empresas que conforman el sector, con el
propésito de investigar, determinar y establecer cudles son los
procesos existentes, especificamente al area de metalmecéanica. Con
el fin de consolidar la informacién requerida en la construccién para
el plan de mejora que se disefiara.

Determinar los puntos criticos de
control de aseguramiento de la
calidad en el é&rea de
metalmecanica para el modelo
de mejora de los procesos

Concretar visitas a las plantas con el fin de conocer los procesos
empleados en las areas de metalmecanica, elaborar fichas técnicas
y listas de verificacién que nos permitan hacer comparaciones con los
procesos de las otras empresas correspondientes al sector para
poder verificar sus procesos productivos, con el propdésito de

mejora del aseguramiento de la
calidad en los procesos
productivos de metalmecanica
en las empresas dedicadas al
ramo de muebles de la zona.

productivos. consolidar la informacion para la elaboracion del modelo de mejora.
Con la informaciéon recolectada por medio de las reuniones,
Disefiar un modelo para la | entrevistas, visitas a las plantas, las fichas técnicas, listas de

verificacion, Se analizara y se comprobara dicha informacién segun
corresponda el proceso de cada empresa perteneciente al sector
manufacturero de cada empresa; con el fin de evaluar, proponer y
disefiar un modelo para mejorar los procesos productivos en el
mencionado sector.

Evaluar los riesgos asociados a
la puesta en marcha del modelo
para la mejora del
aseguramiento de la calidad en
los procesos productivos de
metalmecanica en las empresas
dedicadas al ramo de muebles
de la zona.

Al concluir el modelo para la mejora del Aseguramiento de la Calidad
en los Procesos Productivos de Metalmecéanica de la Industria de
Muebles de la zona de San Antonio, Estado Tachira. Se debe someter
a una previa evaluacion por personal calificado en el area de calidad
para determinar si existen riesgos que estén implicitos y asociados al
mencionado plan, si se concluye que el mismo no representa un
riesgo y decadencia para el sector industrial manufacturero, se
procederd y se sometera a consenso para Su ejecucion e
implementacion que contribuird en las mejoraras a los procesos
productivos de metalmecanica para el aseguramiento de la gestion de
la calidad de los productos en el sector industrial manufacturero en la
region.

Fuente: Elaboracion Propia (2018)
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3.7 Variables, Definicién Conceptual y Operacional e Indicadores

La definicibn operacional de la variable, se representa a través del
desglosamiento de la misma en aspectos mas sencillos, como caracteristicas
a estudiar, las cuales seran presentadas mediante dimensiones e indicadores
que permitiran medir y cuantificar la variable por medio del instrumento que se
aplique para el levantamiento de la informacion requerida.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2007) establecen que “una variable es
un propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse” (p.
75).

Sabino (2007), considera que

‘la operacion de variables, no es otra cosa que el
procedimiento que tiende a pasar las variables generales a las
intermedias, y de estas a los indicadores, con el objeto de
transformar las variables primeras, de generales, en
directamente observables e inmediatamente operativas” (p.
48).

En cualquier investigacion, es necesario identificar el sistema de variables
del estudio y definir para cada una sus dimensiones o propiedades. En este
orden de ideas, Balestrini (2006) define variable como: “Un aspecto o
dimension de un objeto, o una propiedad de estos aspectos o dimensiones que
adquiere distintos valores y por lo tanto varia”

Tal y como lo refiere Francis Korn: “Una “dimensién de variacion”, una
‘variante” o una “variable”, designa en la jerga socioldégica un aspecto
discernible de un objeto de estudio. En cualquier proposicion sociologica estos
términos designan las partes no relacionales de la proposicion (p. 113).

Sin embargo, en la presente investigacion se utilizé el concepto de variable
simple, la cual es definida por Arias (2006) como las que “no se descomponen
en dimensiones” (p.59), esto representara una gran simplificacién y sencillez

al momento de ser manipulado.
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Definicion real

Como se explico anteriormente, la presente investigacion tuvo como
objetivo general la formulacion de un modelo para mejorar los procesos
productivos de metalmecéanica para el aseguramiento de la gestion de la
calidad de los productos en el sector industrial manufacturero en Venezuela.

Para ello se desarroll6 una metodologia para la gestion y el aseguramiento
de la calidad de los procesos de ejecucion de la investigacién objeto de
estudio. En tal sentido, el modelo propuesto represento la variable del estudio,
en este orden de ideas es preciso recordar la definicién de plan de la calidad,
el cual es, segun la Norma Internacional ISO 10005:2005, es un “Documento
gue especifica cuales procesos, procedimientos y recursos asociados se
aplicaran, por quién y cuando, para cumplir los requisitos de un proyecto,

producto, proceso o contrato especifico” (p.3).

Definicion operacional.

Para Balestrini (2006), la definicion operacional de una variable “implica
seleccionar los indicadores contenidos, de acuerdo al significado que se le ha
otorgado a través de sus dimensiones a la variable de estudio” (p. 114).

Se trata de constituir el conjunto de procedimientos que describen las
actividades a ser realizadas para medir (indicadores) cada una de las
dimensiones establecidas. Como se explicO anteriormente, por ser
considerada la variable de este estudio simple, no serd necesario
descomponerla en dimensiones.

En este sentido, para su operacion se utilizaron los diversos tépicos que
conforman el contenido del plan de la calidad propuesto por la Norma ISO
10005:2005 “Sistema de gestion de la calidad - directrices para los planes de
la calidad”, los cuales sirvieron de indicadores, tal y como se muestra en la
tabla N° 1; ademés para su medicion, se utilizaron diferentes técnicas,

instrumentos y estrategias de recoleccion y analisis de datos.
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Tabla N°2. Operacion de las Variables.

Objetivos Especificos

Variables

Definicion Real

Indicadores

Caracterizar los procesos
existentes del area de
metalmecanica para
implementar el modelo
para la mejora del
aseguramiento de la
calidad de los productos.

Caracterizar los procesos
productivos en el Area de
Metalmecénica.

Actividades para determinar
los procesos productivos en
el Area de Metalmecénica.

Listado de actividades
que se desarrollan en
el sector para
determinar los
procesos productivos
en el Area de
Metalmecanica.

Determinar los puntos
criticos de control de
aseguramiento de la
calidad en el area de
metalmecanica para el
modelo de mejora de los
procesos productivos.

Requerimiento de Calidad

Técnica

Listado de
Requerimientos de
Calidad / segun la

norma ISO 9001:2015

Disefiar un modelo para
la mejora del
aseguramiento de la
calidad en los procesos
productivos de
metalmecanica en las
empresas dedicadas al
ramo de muebles de la
zona.

Modelo para la
implementacion de la mejora
del Aseguramiento de la
Gestion de la Calidad de
acuerdo con la norma ISO
9001:2015

Describir los elementos para

el desarrollo del modelo de

la calidad de acuerdo con la
Norma ISO 9001:2015

Descripcién de los
elementos para el
desarrollo del modelo
de la calidad de
acuerdo con la Norma
ISO 9001:2015

Evaluar los riesgos
asociados en la
Implementacién del
Modelo para la Mejora del
Aseguramiento de la
Gestion de la Calidad para
las Empresas
Manufactureras.

Riesgos asociados en la
implementacion del modelo

Planes para el modelo de la
calidad segun Norma ISO

9001:2015 “Sistema de
Gestion de la Calidad:
Requisitos”, documento

requerido para el desarrollo
de un modelo de gestion de la
calidad. Ambos especifican

cuales son los procesos,
procedimientos y recursos
asociados, los cuales se

aplicaran por quien y cuando
para cumplir los requisitos de
un proyecto, producto,
proceso o contrato especifico.

Alcance.

Elementos de entrada del
modelo de la calidad.
Objetivos de la Calidad.
Responsabilidades.
Control de documentos y
datos.

Control de los registros.
Recursos.

Requisitos.

Disefio y desarrollo.
Compras.

Preservacion del sistema
de Calidad Implementado.
Control de no
conformidad.
Seguimiento y Medicion.
Auditorias.

Fuente: Elaboracién Propia (2018)
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3.8 Aspectos Eticos

En lo relativo a las consideraciones éticas, para la estructuracion del
presente estudio se realizara una verificacion de informacioén, de forma que el
mismo no genere un conflicto de intereses con trabajos anteriormente
publicados.

Del mismo modo, se tendra especial cuidado con el respeto a los derechos
de autor por la informacién tomada y con énfasis en la confidencialidad de la
informacion en relacion a la investigacién que se lleva actualmente sobre
liposomas ultra deformables, asegurandose el manejo discreto de la data
empleada Unicamente utilizada para fines practicos de la organizacion y/o
académicos.

Se respetaran los derechos de autor, asi como también se garantiza la
integridad y fiabilidad de los datos recolectados. Aqui interrelacionamos el
cddigo de ética del colegio de ingenieros de Venezuela el cual dicta que es el
conjunto de principios y normas fundamentales que guian el deber y la
normalidad que deben cumplir los profesionales colegiados en el ejercicio de
su profesién y en actos conexos con la misma.

El Codigo de Etica Profesional, se considera lo contrario a la ética e
incompatible con el digno ejercicio de la profesion, para un miembro del
Colegio de Ingeniero de Venezuela:

Debe conservar sus virtudes y actuar en cualquier forma que tienda a
menoscabar el honor, la responsabilidad y aquellas virtudes de honestidad,
integridad y veracidad que deben servir de base a un ejercicio cabal de la
profesiébn. Conservar sus conocimientos no abandonar y Descuidar, el
mantenimiento y mejora de sus conocimientos técnicos, desmereciendo asi la
confianza que al ejercicio profesional concede a la sociedad.

Se debe ser minucioso y firmar inconsultamente planos elaborados por
otros y hacerse responsable de proyectos o trabajos que no estan bajo su

inmediata direccion y supervision. Debemos actuar en cualquier forma que
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permita o facilite la contratacion con profesionales o empresas extranjeras, de
estudios o proyectos, construccion, inspeccidn y supervision de obras, cuando
a juicio del Colegio de Ingenieros, exista en Venezuela la capacidad para
realizarlos.

No utilizar estudios, proyectos, planos, informes u otros documentos, que
no sean el dominio publico, sin la autorizacion de sus autores o propietarios.
Mantener en secreto y no revelar datos reservados de indole técnico,
financiero o profesionales, asi como divulgar sin la debida autorizacién,
procedimientos, procesos o caracteristicas de equipos protegido por patentes
0 contratos que establezcan las obligaciones de guardas de secreto
profesional. Asi como utilizar programas, discos cintas u otros medios de
informacion, que no sea de dominio publico, sin la debida autorizacion de sus
autores, o utilizar sin autorizacion de coédigos de acceso de otras personas, en

provecho propio.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE
RESULTADOS

Una vez culminada la fase de recoleccion de datos, se debe organizar y
aplicar un tipo de analisis que permita llegar a las conclusiones en funcion de
los objetivos planteados al inicio de la investigacion, con la finalidad de dar
respuestas a las interrogantes planteadas.

El presente capitulo contempla el andlisis de los resultados obtenidos
mediante la aplicaciéon de los instrumentos especificados en capitulos
anteriores como base para estudiar la poblacion seleccionada, la cual se
encuentra constituida por tres empresas del sector industrial manufacturero, y
se identificaran a través de colores originarios de sus logos corporativos, en
tal sentido se presenta el analisis de los datos obtenidos de las empresas
“Anaranjado”, “Morado” y “Vinotinto”.

Estos datos constituiran la fuente de informacién para determinar la
madurez del sistema de gestion de la calidad, validar la optimizacion de
procesos mediante el analisis de los mismos a través de herramientas Lean,
las cuales determinaran tanto oportunidades de mejora como afianzamiento
de buenas practicas de cara a la percepcién del cliente, quien es el usuario
final como la figura que recibe los productos y servicios que se prestan estas
empresas.

Considerando lo anterior, a continuacion, se presentan los resultados

obtenidos segun cada instrumento aplicado a la muestra seleccionada:

4.1 Encuesta Escrita
La encuesta fue realizada directamente al personal que labora dentro del

”» “

area de metalmecénica de las empresas “Anaranjado”, “Morado” y “Vinotinto”
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las cuales generaron un total de 200 encuestados evaluados a través de los

items mencionados seguidamente:

Grafico N°1: ¢ Conoce usted las actividades que se realizan diariamente en el

area de metalmecanica en el sector industrial manufacturero de la zona?

¢, Conoce usted las actividades que se realizan
diariamente en el area de metalmecéanica en el sector
industrial manufacturero de la zona?
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Fuente: Elaboracién Propia (2018)

Andlisis: A través del presente item se evalla entre los encuestados el
conocimiento técnico que poseen sobre las actividades, lo cual el 100% de los
encuestados respondio afirmativamente a la pregunta, esto demuestra que el
personal que labora en el area de metalmecéanica en el sector industrial

manufacturero de la zona conoce las actividades que se realizan diariamente.
Gréafico N°2: ¢Conoce usted los procesos productivos en el area de

metalmecanica para las lineas de produccion del sector industrial

manufacturero?
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¢, Conoce usted los procesos productivos en el area de
metalmecanica para las lineas de produccién del sector
industrial manufacturero?
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Fuente: Elaboracién Propia (2018)

Andlisis: A través del presente item se visualiza que el 70% de los
encuestados estan de acuerdo en que conocen los procesos productivos en el
area de metalmecéanica para las lineas de produccion del sector industrial
manufacturero sin embargo, dentro de la contabilizacion de las respuestas se
evidencia que un 30% de los encuestados no conocen a fondo los procesos
productivos ya que se estan incorporando al sector manufacturero y lo cual
representa una oportunidad de mejora en los procesos que se realizan en
estas empresas Yy de igual forma representa una alerta respecto a la
verificacion de la gestion de la calidad de dicha empresa para afianzar que

este concepto sea manejado por el personal que labora en la empresa.

Gréafico N°3: ¢ Tienes conocimiento de que se halla implementado en el sector
industrial planes 0 modelos para el aseguramiento de la gestién de la calidad
para los procesos que se desarrollan en el area de metalmecéanica para la linea

de produccion?
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¢ Tienes conocimiento de que se halla implementado en
el sector Industrial planes o0 modelos para el
aseguramiento de la gestién de la calidad para los
procesos gque se desarrollan en el area de
metalmecanica para la linea de produccién?

100
80
60
40

20 0 0 0 0,00%

Sl NO

Anaranjado ® Morado H Vinotinto

Fuente: Elaboracion Propia (2018)

Analisis: En el siguiente item se observa que el total de los encuestados
manifiestan no tener conocimiento de que se hayan implementado en el sector
industrial planes o modelos para el aseguramiento de la gestién de la calidad
para los procesos que se desarrollan en el area de metalmecénica para dicha
linea de produccion, lo que demuestra la ausencia de modelos para la calidad.
Representa una oportunidad de mejora ya que se pueden presentar y discutir
dichos planes o0 modelos para la gestion de la calidad.

Gréfico N°4: ¢ Conoce usted cual es el propésito de un Modelo de Mejora que

este enfocado al Aseguramiento de la Gestion de la Calidad de los Productos?
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¢, Conoce usted cual es el propésito de un modelo de
mejora que este enfocado al aseguramiento de la gestion
de la calidad de los productos?

100
80
60
40

20 81,00%

Sl NO

Anaranjado ® Morado H Vinotinto

Fuente: Elaboracion Propia (2018)

Andlisis: Mediante el presente grafico se evidencia que un porcentaje menor
de los encuestados especificamente un 19% expresan tener conocimiento del
propdsito de un modelo de mejora, mientras que un porcentaje mayor
representado por un 81% expresan no conocer el proposito de un modelo de
mejora. La empresa “Anaranjada” posee una mayoria importante de
respuestas negativas, considerando las respuestas otorgadas en materia de
mejora continua, se genera la incertidumbre respecto a los propdésitos que

tiene un modelo de mejora enfocado a la gestion de la calidad.

Gréafico N°5: ¢Tiene usted conocimientos de los requerimientos de calidad
segun la norma ISO 9001:2015 exigido para un modelo de mejora?

70



¢, Tiene usted conocimientos de los requerimientos de
calidad segun la norma ISO 9001:2015 exigido para un
modelo de mejora?

100
80
60

40

1

Sl NO

91,00%

Anaranjado H Morado H Vinotinto

Fuente: Elaboracion Propia (2018)

Analisis: Através del presente item se visualiza que el 9% de los encuestados
tienen conocimiento de los requerimientos de calidad exigidos por la norma
ISO 9001:2015 exigidos para un modelo de mejora, mientras que un 91% de
la poblacién expreso no conocer cuales son los requerimientos de calidad que
exige la norma para un modelo de mejora. Se evidencia la no divulgacion de
la norma ISO 9001:2015. Representa una oportunidad de mejora que dicha
norma sea compartida entre los trabajadores a través de debates que permita

llegar de una forma directa al personal que opera en el sector.
Grafico N°6: ¢Se le ha formado académicamente sobre cudales son los

elementos y procesos fundamentales de un sistema de gestion de la calidad

del area de metalmecanica?
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¢.Se le ha formado académicamente sobre cuales son
los elementos y procesos fundamentales de un sistema
de gestién de la calidad del &rea de metalmecénica?

100
80
60
40

AL 18,00% 82,00%

S| NO

Anaranjado H Morado H Vinotinto

Fuente: Elaboracién Propia (2018)

Andlisis: A través del presente item se evidencia que un porcentaje menor de
los encuestados presume estar preparados académicamente sobre sistemas
de gestion de la calidad, el cual puede actuar como un indicador para
implementar el sistema de gestion de calidad en el sector, mientras que el 82%
de la poblacién un porcentaje mucho mayor expreso no estar formados
académicamente sobre lo concerniente a los sistemas de gestion de la calidad.
Se evidencia la necesidad de incentivar programas de formacién académica
en materia de calidad como oportunidades de mejora.

Gréafico N°7: ¢Estd de acuerdo en que se disefie un modelo para la
implementacion del aseguramiento de la gestion de la calidad en el sector
industrial manufacturero en la zona de acuerdo a los requerimientos de la
norma ISO 9001:20157?
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¢ Esta de acuerdo en que se disefie un modelo para la

implementacion del aseguramiento de la gestidn de la
calidad en el sector industrial manufacturero en la zona de
acuerdo a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015?

100
80
60
40
20 100,00% o o o 0,00%
o A
sl NO

Anaranjado H Morado B Vinotinto

Fuente: Elaboracién Propia (2018)

Andlisis: A través del presente item se manifiesta que la totalidad de los
encuestados estdn de acuerdo en que se disefie un modelo para la
implementacion del aseguramiento de la gestion de la calidad bajo los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015 para el sector industrial en el cual

laboran.
Gréafico N°8: ¢ Conoce los riesgos que estan asociados en la implementacion

de un modelo para la mejora del aseguramiento de la gestion de la calidad

para las empresas del sector industrial manufacturero de la zona?
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Conoce los riesgos que estan asociados en la
implementacion de un modelo para la mejora del
aseguramiento de la gestion de la calidad para las
empresas del sector industrial manufacturero de la zona.

100
80
60

40
6 9

20 5

Sl NO
Anaranjado ® Morado H Vinotinto

90,00%

Fuente: Elaboracion Propia (2018)

Andlisis: A través del presente item, se puede observar que graficamente la
menor parte de la poblacion conocen los riesgos asociados a la situacion pais
dentro de los que destacan los riesgos financieros, falta de formaciéon del
personal y la captaciéon del recurso humano factores que estan asociados en
la Implementacién de un modelo para la mejora del aseguramiento de la
gestidon de la calidad mientras que el 90% de los encuestados manifiestan no
conocer los riesgos que estan asociados a la implementacion de un modelo
de mejora. Lo cual evidencia que existe un trabajo por hacer de cara a la

mejora continua y la evaluacién constate de los riesgos.
Gréafico N°9: ¢Usted considera que funciona algun canal de comunicacion

dentro de las empresas que conforman el sector industrial manufacturero de

la zona?
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¢ Usted considera que funciona algun canal de
comunicacion dentro de las empresas que conforman el
sector industrial manufacturero de la zona?

100

80

60

40

20
43,50% 56,50%

Sl NO

Anaranjado H Morado B Vinotinto

Fuente: Elaboracion Propia (2018)

Andlisis: A través del siguiente grafico se evidencia que la mayoria de los
encuestados consideran que no funcionan canales de comunicacién dentro de
las empresas que conforman el sector industrial manufacturero de la zona
considerando las respuestas negativas otorgadas en materia de mejora
continua, se genera la incertidumbre respecto a la comunicacién que se
desarrolle en pro del cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Es de hacer notar que una politica de calidad eficiente ayudara a las
organizaciones a sostener una comunicacion eficaz al desarrollo de sus
operaciones a traves de las mediciones pertinentes las cuales generan alertas
para realizar estudios de mejora continua, la mejora continua en si es efectiva
sin embargo se ve potenciada cuando viene acompafiada de la realizacion del

seguimiento adecuado.

Gréafico N°10: ¢ Sabe usted si existe algun plan de capacitaciéon e intercambio
de conocimientos dentro de las empresas que conforman el sector industrial

manufacturero de la zona?
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¢, Sabe usted si existe algun plan de capacitacion e
intercambio de conocimientos dentro de las empresas
gue conforman el sector industrial manufacturero de la

zona?
100
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20 00 0 0,00% 100,00%
A
0
Sl NO
Anaranjado B Morado B Vinotinto

Fuente: Elaboracion Propia (2018)

Andlisis: A través del presente grafico se evidencia que no existe un plan de
capacitacion e intercambio de conocimientos dentro de las empresas que
conforman el sector industrial manufacturero de la zona, asi mismo representa
un paso adelante respecto a generar una cultura de trabajo fundamentada en
la mejora continua y la gestiéon de calidad, ya que se puede lograr implementar
los conocimiento del personal capacitado o conocedor de la calidad para crear
un plan en conjunto que permita brindar capacitaciébn e intercambio de
conocimientos dentro del grupo de empresas que conforman el sector
industrial manufacturero. A través de la capacitacion adecuada se puede
generar agentes multiplicadores en materia de calidad, los cuales se
encontraran en capacidad de aportar y dar cumplimiento a lo concerniente en

materia de gestion de la calidad.

Una vez culminada la fase de recoleccion de datos, se debe organizar y

aplicar un tipo de analisis que permita llegar a las conclusiones en funcién de
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los objetivos planteados al inicio de la investigacion, con la finalidad de dar

respuestas a las interrogantes planteadas.

4.2 Objetivos Especificos
Con base en la explicacion anterior, a continuacion se da respuesta a los
objetivos formulados en la presente investigacion a través de los resultados y
el andlisis de los mismos, mediante el desarrollo de cada uno de los objetivos
planteados en el proyecto, con la aplicacion de las distintas técnicas de
recoleccion de datos seleccionadas.

4.2.1 Objetivo 1.
Caracterizar los procesos existentes del area de metalmecanica
para implementar el modelo para la mejora del aseguramiento de la

calidad de los productos.

El objetivo planteado tiene como finalidad establecer una secuencia de
acciones necesarias y légicas para llevar a cabo un modelo de mejora para el
aseguramiento de la calidad de productos de tal manera de cumplir tanto con
los requerimientos de los cliente como con los requerimientos internos de las
organizaciones, dentro del marco normativo de la Norma ISO 9001:2015
Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

Estableciendo una secuencia de actividades se pretende disefiar un
modelo que contemple mejoras en los diferentes ciclos de produccién en el
area de metalmecanica, con caracteristicas de desempefio bien definidas, que
se mantengan durante su periodo de vida util y a través de las pruebas de
estabilidad necesarias, para corroborar que el producto final mantiene en el
tiempo las caracteristicas fisicas entre los limites especificados durante el

desarrollo del mismo
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A continuacién se caracterizan cada uno de los procedimientos objeto de
esta investigacion:
Las etapas del area de Metalmecéanica son:
1. Almacenaje preventivo.
Limpieza de tuberias.
Traslado al area de almacenaje.
Almacenaje de materia prima.
Traslado al area de corte.
Corte de piezas.
Traslado al area de pulido.

Perforado.

© © N o g b~ WD

Traslado al area de soldadura.

10. Soldadura.

11.Traslado al area de pulido.

12.Pulido.

13.Traslado al area de productos semi-elaborado.

14. Almacenaje de productos semi-elaborado.

15.Lavado de piezas semi-elaborado.

16.Traslado al area de colgado.

17.Colgado.

18.Traslado al area de Pintura.

19.Pintura.

20.Descolgado.

21.Traslado al area de productos pintado.

22.Colocacion de topes plasticos.

El desarrollo de Nuevos Productos es un proceso investigativo que se lleva
a cabo de forma metddica y organizada, durante el cual se acumula una gran
cantidad de conocimientos tanto del producto como de su proceso de

fabricacion. Este conocimiento adquirido provee las bases cientificas para el
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establecimiento de las especificaciones del producto desarrollado y los

controles del proceso.

Vamos a identificar detalladamente los procesos fundamentales relativos

con el Aseguramiento de la Calidad en el area de metalmecanica, los

requerimientos que deben ser cumplidos en el esta area.

A continuacidon se explica de manera resumida cada una de las etapas

involucradas en los procesos de fabricacion y disefio de productos

metalmecanicos en el sector industrial manufacturero.

1.

Almacenaje Preventivo: El proceso del almacenaje preventivo se inicia
con la distribucion y ubicaciéon en plantas de la materia prima siendo esta
la tuberia industrial la que se utiliza en el sector industrial metalmecanico,
esta tuberia brinda un producto desarrollado con la més alta tecnologia. La
tuberia se caracteriza por ser de excelente calidad nacional posee mayor
resistencia a la corrosion por el recubrimiento de zinc y se puede trabajar
en la elaboracion de muebles en la Industria y Construccion.

Limpieza de Tuberia: Este proceso consiste en la limpieza de la tuberia
para ser trasladada al area de almacenaje.

Almacenaje de la Materia Prima: Ubicacion de materia prima en sus
correspondientes depositos.

Traslado al &rea de corte y corte de piezas: En este proceso es donde
se corta la tuberia correspondiente a las medidas del mueble a ser
fabricado. En este proceso se utiliza una maquina conocida como cortadora
de metales.

Traslado al area de pulido y pulido de piezas: La pieza se pasa por el
esmeril donde se pule para eliminar el exceso de virutas, material cortante
y oxido que ha esta le haya quedado.

Traslado al area de doblado y doblado de tuberia: La pieza pasa por la
magquina dobladora de tuberia si la solicitud de la pieza requiere que esta

valla doblada.
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7. Traslado al &rea de perforado y perforado de pieza: En este proceso la
pieza que se ha venido trabajando se ubicara en el area de perforado
donde estas segun el requerimiento y disefio del producto se le realizaran
sus correspondientes perforaciones.

8. Traslado al &rea de soldadura: En este proceso las piezas a ser unidas
segun especificaciones el disefio pasaran por la soldadura, oficio que se
realiza con un equipo soldador.

9. Traslado al &rea de pulido de pieza: Este procedimiento consiste en
pasar nuevamente la pieza previamente ya trabajada por el ciclo de pulido
nuevamente para eliminar cualquier imperfeccion que le haya quedado.

10.Traslado y almacenamiento al area de productos semi-elaborados:
Los productos semi-elaborados son enviados al almacén donde se
depositan los productos semi-elaborados.

11.Lavado de piezas: Este proceso consiste en el lavado de la tuberia a
utilizar, dicha area cuenta con tres (3) tanques que contienen agua. El
primer deposito contiene desengrasante multiuso hess all claaner es el mas
adecuado para lavar dicha tuberia. En este se introduce la pieza a lavar
por un minuto y se extrae colocandose en el tanque numero dos (2) que
contiene agua pura para eliminar el quimico al producto y posteriormente
se coloca la pieza en el tanque numero tres (3) que contiene sulfato y son
las sales o los ésteres del acido sulfurico. Es la sal que se obtiene a partir
del &cido sulfurico y un radical mineral. Este producto es el que permite que
la pieza no se oxide. Transcurrido el tiempo la pieza se extrae y se pone a
secar en el area de colgado.

12.Traslado al area de colgado: Las piezas lavadas son trasladadas al area
de colgado donde se secaran a temperatura ambiente y posteriormente se
iniciara con el ciclo de pintura.

13.Proceso de pintura: Se prepara el horno que se utiliza para la linea de

pintura, las piezas se montan en la cadena del horno este se enciende y el
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lote de piezas son lavadas nuevamente en el horno para eliminar los
excesos de polvo que estas pueden contener. Las piezas a ser pintadas
deben calentarse en el horno y cuando alcanzan la temperatura requerida
se procede a pintar, debemos tener en cuenta que la pintura utilizada es
de tipo Electroestatica siendo esta una alternativa diferente para el
recubrimiento de piezas con grandes ventajas.

Esta pintura en polvo es una mezcla homogénea de cargas minerales,
pigmentos y resinas en forma sdlida, en forma de particulas finas, que se aplica
con un equipamiento especial-pistola electrostética para polvo en el que se
mezcla con aire y se carga eléctricamente. Las particulas cargadas
eléctricamente se adhieren a la superficie a ser pintada, que esta a tierra.

Las particulas de pintura en polvo que permanecen adheridas a la pieza
por carga estatica son inmediatamente calentadas en un horno donde se
transforman en un revestimiento continuo. Cuando la pintura se funde los
componentes quimicos, en este caso las resinas, reaccionan entre si formando
una pelicula. El resultado es un revestimiento uniforme, de alta calidad,
adherido a la superficie, atractivo y durable.

Las ventajas que se tienen al implementar la pintura en polvo electrostatica
se verian reflejadas en la eficiencia de aplicacion, el hecho de que no son
inflamables, la reduccién de area en el depdsito siendo comparativo con las
mismas proporciones de pintura liquida, la reduccion de costos en la
deposicion de los residuos generados en el proceso, tiene un reciclaje del 95%
de la pintura que no queda aplicada a la pieza, es menos peligrosa para la
salud de los operarios en comparaciéon con la pintura liquida y tiene una
resistencia fisico-quimica muy superior frete a impactos, rayones, dobleces y
agentes quimicos.
14.Composicion de la Pintura Electroestéatica:

La pintura electrostidtica es un compuesto de resinas sintéticas,

endurecedores, aditivos, pigmentos y cargas. Los porcentajes en los cuales
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estos se presenten, dara a la pintura las caracteristicas propias como lo son el
color, la resistencia, la flexibilidad y el acabado. La composicion de la pintura
es demasiado variada como para tener valores porcentuales absolutos de
todos los posibles tipos de pintura que se puedan desarrollar, sin embargo
existen algunos lineamientos que permiten al formulador ir modificando las
cantidades de los compuestos hasta lograr el producto que se requiere en
determinada aplicacion.

Las resinas son la base de la pintura, ya que son las encargadas de
aportarle el brillo y la mayoria de propiedades mecéanicas a la misma. Para
lograr un buen recubrimiento en la pieza se habla de tener aproximadamente
entre un 50-55% del peso total en resina. Y su porcentaje es directamente
proporcional al aumento de las propiedades que le da a la pintura.

Los endurecedores son los compuestos que reaccionan con las resinas
para que se dé la polimerizacion. De acuerdo al tipo de resina que se use para
las diferentes aplicaciones, tiene también su endurecedor definido. Por esto,
el endurecedor no tiene muchas posibilidades de variacién dentro de las
pinturas y se podria asumir como un valor constante.

Los pigmentos son los encargados de darle el color a la pintura. Para este
compuesto en particular la formulacién porcentual es similar a la de la pintura
liquida, ya que el color exacto que se requiere tiene sus porcentajes definidos
en los colores que lo conforman. Los pigmentos que se utilizan para la pintura
electrostatica deben ser especiales para soportar y no decolorarse a las altas
temperaturas que son sometidos en el proceso de polimerizacion.

Las cargas son los componentes encargados de brindar al producto final
importantes propiedades mecanicas como la resistencia al impacto, también
ayudan a eliminar el brillo excesivo que puedan dejar las resinas en la pintura.
Por ultimo, los aditivos son el componente de menor porcentaje dentro de la
pintura, y estan encargados del aspecto y del acabado de la pintura, para que

sea de manera prolija y homogénea.

82



Pese a la cantidad de posibilidades que se pueden gestar modificando los
porcentajes de los componentes de la pintura electrostatica, actualmente en el
mercado existen tres tipos de pintura comercial: la epoxi, la poliéster- Tgic, y
la epoxi/poliéster (hibrida). Las cuales se pueden comprar del color necesario
y que abarcan aproximadamente el 87% de consumo de pintura electrostatica.

Cada uno de estos tipos de pintura es utilizado en la industria para
diferentes aplicaciones, en las cuales se deben tener en cuenta factores como
la corrosion, la exposicion al sol y la resistencia al impacto.
15.Aplicacion de la Pintura Electroestéatica:

Para aplicar la pintura en polvo electrostatica a una superficie se basa en
el principio de funcionamiento de un iman, en el cual dos cargas opuestas se
atraen. La pintura es aplicada por equipos especializados para este fin, los
cuales se encargan de transportar la pintura por mangueras a través de un
sistema de vacio creado por aire comprimido a alta velocidad, hasta la pistola
de aplicacion.

Estas pistolas de aplicacién cargan eléctricamente la pintura con voltajes
aproximados a los 90.000V y bajisimo amperaje, eliminando asi el peligro a un
choque eléctrico. Esta operacion carga negativamente las particulas de la
pintura. La pieza que va a ser pintada se aterriza, con el fin de cargarse

positivamente, y asi, generar la atraccion de la pintura a la misma.
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Pistola de Aplicacién de Pintura Electroestética.

PINTURA CARGADA

DESCARGA ALTO VOLTAJE P
- S v B
—— — ‘%

/‘ )

ENTRADA BAJA TENSION

Figura 5. Pistola de aplicacién de pintura.

Fuente: Elaborado con datos aportados por el sector industrial (2018).

16.Descolgado de piezas pintadas: En este proceso se desmontan las
piezas de la linea de pintura y son trasladas al area de productos pintados
donde son evaluados por el personal de calidad y dara su aprobacion si el
disefio puede pasar al ciclo final de metalmecéanica para la colocacion de topes
plasticos. Y posteriormente pasar a la linea de proceso de carpinteria y
ensamblaje final.

En la siguiente figura se puede observar la secuencia de las etapas para la

elaboracion de productos metalmecanicos.

84



Mapa de Flujo de Procedimientos del Sector Industrial Manufacturero
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Figura 6. Mapa de Flujo de Procedimientos del sector industrial manufacturero.

Fuente: Elaborado con datos aportados por el sector industrial (2018)
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Caracterizacion de Procesos
Gestion de la Calidad

Prqpésito: . L . . Indicadores de
Orientar la planificacién, implementacion y mejora Responsable de los Desempefio
continua del SGC, asegurando el cumplimiento de Resultados: 1 Acciones correctivas
los requisitos legales, de las partes interesadas, ) ) 2. Quejas y reclamos.
del cliente y de la norma iso 9001:2015 para lograr Coordinador de Calidad. 3 Satisfaccion al Cliente.
la eficacia de los proceso y un modelo para la 4 Innovacion.
mejora del aseguramiento de la calidad.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD RESULTADO CLIENTE EVIDENCIA
: Necesidades y Acciones para :
Clientes expectativas de los Gestion de aumentar Clientes Encuesta de
’ : - satisfaccion.
clientes e Clientes. satisfaccion de " e
interesados clientes interesados anes de hejora.
Procesos Necesidad de . Control de Ia Todos los Matriz del control
SEEHENY Informacion Informacion Procesos del de la infi it
documentacion de Documentada Documentada SGC (& & T B
los procesos documentada
Prgc:tsq de Programa de Mantenimiento Reparacion y Todos los Programa de
estion Auditoria de Maquinas y mantenimiento i mantenimiento.
Estrategica Equipos optimo de plantas y SGEC Correcciones
equipos realizadas.
REC PERSONAL REC INFRAESTRUCTURA  REC AMBIENTE RIESGO OPORTUNIADES
Lideres de Procesos. Condiciones de ; ; Sefializacion
S S Accidentes de trabajo. :
Eemarel TemeD :;“i’i"i 4 iluminacion. Ventilacién. Eszlaser;.%se r:atr:ria:gs Plataforma para
Jefe de quipos d Higiene. Seguridad. : comparacion de
T Mantenimiento Limpieza, Humedad para trabajar Drecios
Maquinas Calor. Ruido y Vibracion, Clientes insatisfechos. Clienies safisfechos.

Figura 7. Caracterizacion de procesos.

Fuente: Elaboracién Propia (2018).

Indicadores de Gestion de la Calidad.

Indicadores para cada uno de los procesos: Se tomaran los indicadores

basados en la ISO 9001-2015 para preguntarnos qué es lo que realmente

necesitamos medir en los procesos de nuestro Sistema de Gestion de la

Calidad en los diferentes procesos.

Los indicadores de analisis para el Sistema de Gestién de la Calidad

basados en 1SO 9001:2015 determinados en un estudio de las técnicas de
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brechas mas resaltantes en las organizaciones del sector industrial
manufacturero son:

Operaciones: Este es un indicador util para medir la planificacion y el
control de las operaciones. Cudles son los requisitos para los productos y
servicios el disefio y desarrollo que estos requieren. El control de los procesos
productos y servicios suministrados externamente. Produccién y provision del
servicios, la liberacién de los productos y servicios y cual es el control de las
salidas no conformes.

La Evaluacion del desempefio: Este indicador podria ser util para analizar
el seguimiento andlisis y evaluacién. Las auditorias internas y la revision por
la alta direccion.

La Mejora: Este indicador analiza si realmente el sector debe determinar y
seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accién
necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion de
los mismos. Dichos indicadores permitiran evaluar el desempefio de dicho
sistema basado en ISO 9001:2015. El principal objetivo de los indicadores es
asegurar el éxito del mencionado SGC que sera implantado en las

organizaciones.

4.2.2 Objetivo 2.
Determinar los puntos criticos de control de aseguramiento de la
calidad en el area de metalmecanica para el modelo de mejora de los

procesos productivos.

La produccién es aquel proceso por medio del cual se crean los bienes y
servicios econdémicos. Es la actividad principal de cualquier sistema econémico
gue esta organizado precisamente para producir, distribuir y consumir los
bienes y servicios necesarios para la satisfaccion de las necesidades

humanas. Es todo proceso a través del cual un objeto, ya sea natural o con
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algun grado de elaboracion, se transforma en un producto util para el consumo
0 para iniciar otro proceso productivo. La produccion se realiza por la actividad
humana de trabajo y con la ayuda de determinados instrumentos que tienen
una mayor o menor perfeccion desde el punto de vista técnico.

Se determinaran los puntos criticos de control de aseguramiento de la
calidad en el area de metalmecénica para el modelo de mejora de los procesos
productivos, para lograr determinar los puntos criticos del control del
aseguramiento de la calidad para el area de metalmecéanica en las empresas
del sector manufacturero se aplicé la técnica de diagnostico para evaluar el
sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001-2015 para las
empresas del sector manufacturero en la region.

Los criterios considerados son:

Contexto de laorganizacion. A través del respectivo diagnostico dio como
resultado que la implementacion ha sido aceptada con un porcentaje actual
del 85% la cual se debe mantener con el fin de determinar los puntos externos
e internos que son pertinentes para su propdésito y su direccion estratégica, y
gue afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema
de gestion de la calidad. La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacion sobre las cuestiones externas e internas.

Para lograr la eficacia total se puede implementar el contexto de las
organizaciones en un proceso que determina los factores que influyen en el
propésito, objetivos y sostenibilidad de las organizaciones. Y el considera los
factores internos tales como los valores, cultura, conocimiento y desempefio
de la organizacién. También considera factores externos tales como entornos
legales, tecnoldgicos, de competitividad, de mercados, culturales, sociales y
economicos.

El liderazgo: Se representa con un valor en su implantacién del 58% para
la gestion de la calidad la cual se debe mejorar. Para que pueda establecer

que la alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
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sistema de gestion de la calidad y asi asuma la responsabilidad y obligacién
de rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos
de la calidad para el sistema de gestion de la calidad.

Y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de
la organizacion, asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema
de gestion de la calidad en los procesos de negocio de la organizacion; para
que pueda promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado
en riesgos; para que los recursos necesarios en el sistema de gestion de la
calidad estén disponibles.

Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme
con los requisitos del sistema de gestion de la calidad; comprometiéndose de
que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos,
dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad, promoviendo la mejora y apoyando otros roles
pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad.

Para lograr la eficacia total se debe aplicar algunas acciones como las
siguientes: comunicar en toda la organizacion la mision, la vision, la estrategia,
las politicas y los procesos de cada organizacion, crear y mantener los valores
compartidos, la imparcialidad y los modelos éticos para el comportamiento en
todos los niveles de la organizacion, establecer una cultura de la confianza y
la integridad, fomentar un compromiso con la calidad en toda la organizacion.

Asegurarse de que los lideres en todos los niveles son ejemplos positivos
para las personas de la organizacion, proporcionar a las personas los
recursos, laformacién y la autoridad requerida para actuar con responsabilidad
y obligacion de rendir cuentas y por ultimo inspirar, fomentar y reconocer la

contribucién de las personas.
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La planificacién: Arrojo como resultado de la evaluacién un nivel de la
gestion de la calidad del 24% la cual debe ser implementada, para que de esta
manera pueda determinar los riesgos y oportunidades que son necesario
abordar con el fin de asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda
lograr sus resultados previstos para aumentar los efectos deseables y asi
poder prevenir o reducir efectos no deseados para lograr la mejora.

La organizacion debe planificar las acciones para abordar estos riesgos y
oportunidades y buscar la manera de integrar e implementar las acciones en
sus procesos del sistema de gestion de la calidad, para evaluar la eficacia de
estas acciones, las mismas tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
deben ser proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los
productos y los servicios.

El apoyo: En la gestidén de la calidad de este sector se diagnostico un
resultado de un 49% en la accion a realizar se establece implementar dicha
directriz de la calidad, el apoyo establece que la organizacion debe determinar
y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de
la calidad.

La organizacién debe considerar las capacidades y limitaciones de los
recursos internos existentes y que se necesita obtener de los proveedores
externos. El apoyo incluye las personas para referir que la organizacion debe
determinar y proporcionar las personas necesarias para la implementacion
eficaz de su sistema de gestidn de la calidad y para la operacién y control de
sus procesos Yy la infraestructura donde la organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para la operacion de sus
procesos Yy lograr la conformidad de los productos y servicios.

La operacion: Como resultado de la gestion de la calidad en la evaluacion

realizada arrojo un resultado de un 79% el cual indica que su implementacion
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ha sido eficaz acorde a las actividades planificadas y el logro de los resultados
previamente planeadas.

Como lo establece la norma iso 9001-2015 en el numeral 8.1 indica que la
organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios y para
implementar las acciones determinadas con la planificacion mediante: La
determinaciéon de los requisitos para los productos y servicios, el
establecimiento de criterios para los procesos, la aceptacion de los productos
y Servicios.

La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con
los requisitos de los productos y servicios para la implementacion del control
de los procesos de acuerdo con los criterios y para la determinacion, el
mantenimiento y la conservacién de la informacion documentada en la
extensidn necesaria para tener la confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segun lo planificado y asi poder demostrar la conformidad de
los productos y servicios con sus requisitos. La salida de esta planificacion
debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion.

La organizacién debe controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso, segun sea necesario; La organizacion debe
asegurarse de que los procesos contratados externamente estén controlados.

La evaluacion del desempefio: se concluye como resultado que a través
de su implementacién representa una eficacia de un 67% esta establece que
en la evaluacion del desempefio la organizacion debe determinar si necesita
seguimiento y medicion, si los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos, cuando se deben
llevar a cabo el seguimiento y la medicién y cuando se deben analizar y evaluar

los resultados del seguimiento y la medicion.
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La organizacion debe evaluar el desemperio y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad y debe conservar la informacién documentada apropiada
como evidencia de los resultados.

La mejora: El resultado obtenido ha sido del 52% para la mejora en la
gestidbn de la calidad, la organizacion debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accidn necesaria para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacciéon del mismo, las
mismas deben mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos,
asi como considerar las necesidades y expectativas futuras, corregir, prevenir
o reducir los efectos no deseados y mejorar el desempefio y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

Para alcanzar la mejora total se pueden considerar las siguientes acciones:
promover el establecimiento de objetivos de mejora en todos los niveles de las
organizaciones, educar y formar a las personas en todos los niveles sobre
como aplicar las herramientas basicas y las metodologias para lograr los
objetivos de mejora, asegurarse de que las personas son competentes para
promover y completar los proyectos de mejora exitosamente, desarrollar y
desplegar procesos para implementar los proyectos de mejora en toda las
organizaciones, realizar seguimiento, revisar y auditar la planificacion, la
implementacion, la finalizacion y los resultados de los proyectos de mejora.

Integrar las consideraciones de la mejora en el desarrollo de productos,
servicios y procesos nuevos o modificados y reconocer y admitir la mejora.
En la caracterizacion de los procesos se identifican los clientes que usan los
procesos, las partes interesadas proveedores, finalmente son los clientes los
beneficiados.

Seguidamente se observa el diagrama de Ishikawa estratificado que
representa los puntos criticos de control de aseguramiento de la calidad en el

area de metalmecénica para el modelo de mejora de los procesos productivos.
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Figura 8. Diagrama de Ishikawa del flujo de proceso de los puntos criticos de control de aseguramiento de la calidad en el area de

metalmecanica para el modelo de mejora de los procesos productivos.
Fuente: Elaboracién Propia (2018)
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Para el analisis de los puntos criticos del control de aseguramiento de la
calidad en el area de metalmecénica para el modelo de mejora de los procesos
productivos. Se realizdé una evaluacion general a la gestion de la calidad del
diagrama de Ishikawa del flujo de proceso través del diagnostico de técnicas
de brechas el cual arrojo una calificacién a la gestion de la calidad en un nivel

medio.

Tabla N° 3. Resultados de la evaluacion

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

ACCIONES POR

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR

4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION E5% MANTENER

5. LIDERAZGO SE% ME.JORAR
fi. PLANIFICACIOH 4% IMPLEMENTAR
1. APOYD 4% IMPLEMENTAR

B, OPERACION T9% MEJORAR

5, EVALUACION DEL DESEMPERD 6% MEJORAR

10. MEJORA 3% MEJORAR

TOTAL RE SULTADD IMPLEMENTACION %
Calificacion global en la Gestion de Calidad MEDIO

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Posteriormente se desarrolld una evaluacion por criterios para determinar
cudles numerales de la norma se deben implementar y cuales se deben
mejorar segun el porcentaje obtenido en la implementacion, lo podemos

observar seguidamente en la tabla criterios de la calificacion.

Tabla N° 4. Evaluacion por criterios

Criterios de Calificacion

Numerales Cumple Cumple el No Cumple
Parcialmente Minimo
A B C D
Planificacion 24%
Apoyo 49%
Mejora 52 %
Liderazgo 58%

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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CAPITULO V: MODELO DE MEJORA PROPUESTO

El presente capitulo contempla la formulacion de un modelo para la mejora
de los procesos productivos de metalmecanica para el aseguramiento de la
gestion de la calidad de los productos en el sector industrial manufacturero en
Venezuela. El modelo sera disefiado a través del analisis de los resultados
obtenidos y los datos recabados a través de la presente investigacion.

5. Objetivo 3
Disefiar un modelo para la mejora del aseguramiento de la calidad en
los procesos productivos de metalmecanica en las empresas dedicadas

al ramo de muebles de la zona.

Se muestra la propuesta del modelo para la mejora del aseguramiento de
la calidad en los procesos productivos de metalmecénica en las empresas
dedicadas al ramo de muebles de la zona, este modelo contribuird a la
optimizacién de tiempo y recursos de la industria manufacturera a travées de
las estrategias aplicadas que facilite tomar acciones preventivas a tiempo que
se pueda garantizar la eficacia de todo el proceso.

5.1 Justificacion de la Propuesta.

La industria manufacturera es dominada por sus grandes clientes y para
mantener la competitividad esperada se deben implementar métodos y
técnicas para el aseguramiento de la gestion de la calidad, puede generar un
impacto directo positivo a sus clientes y mantenerse operativos, de igual
manera existe conviccion de mejores practicas a establecer en pro de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Segun la norma ISO 9001:2015, donde se especifica los requisitos a

cumplir para la implementacion del modelo de mejora sugerido el cual engloba
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estrategias, planificacion, apoyo, mejora, evaluacion del desempefio,
procesos, clientes, persona, mejora y resultados con el propdésito de conocer
fortalezas, debilidades y oportunidades para promover la mejora. Por tanto, se
hace necesario poseer un modelo por el cual evaluar las gestiones y acciones

implementadas de cara a mantener una mejora continua dentro del sistema.

5.2 Fundamentos de la propuesta.

La presente propuesta se fundamenta en lo establecido a la norma ISO
9000:2015 e ISO 9001:2015 las cuales conforman una guia detallada respecto
al disefio, implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion de la
calidad en las organizaciones de forma eficiente, que garantice las mejores
practicas en las operaciones del mismo, de igual forma la presencia de la
mejora continua se encuentra liderada por la deteccién y eliminacion de
desperdicios que genera la implementacion y mantenimiento de la mejora

continua.

5.3 Objetivo de la propuesta.

Garantizar un modelo para mejorar los procesos productivos de
metalmecanica para el aseguramiento de la gestiéon de la calidad de los
productos en el sector industrial manufacturero para el 6ptimo funcionamiento
del sistema de gestion de la calidad, a través de la aplicacion de técnicas para

garantizar la mejora continua de los procesos.

5.4 Estructura de la propuesta.

Considerando que la planificacion estratégica se desempefia como la guia
de la gestion de la calidad ya que la misma constituye el norte establecido de
la organizacion, se plantea un modelo que manifiesta la interrelacion de
diversos aspectos de interés para el funcionamiento de la gestién de la calidad,

de cara a la planificacion y estrategias establecidas por la alta direccion, cabe
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destacar que esta planificacion deberd encontrarse acorde con los estudios de
contextualizacidn necesarios para que la misma se manifieste de la forma ideal
para el desenvolvimiento del sector en estudio.

Por lo tanto, el modelo de mejora propuesto genera una correlacién entre
los distintos criterios a evaluar, esto motivado a que los mismos se encuentran
interrelacionados y poseen dependencia entre ellos, en tal sentido; Se propone

una forma gréfica la cual se muestra a continuacion:

Planificacién

| < Evalvacion de
‘ Resultados ‘ Desempefio

Estrategias

Procesos
Mejoras ; \

‘ Personas Clientes |

Figura 9. Modelo de gestidn propuesto.
Fuente: ISO 9000:2015 e 1SO 9001:2015

5.5 Criterios y Subcriterios:
A través del presente modelo se definen los siguientes criterios y

subcriterios a evaluar:
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1. Estrategia 15%: Contempla como la organizacion proyecta sus
lineamientos Estratégicos del negocio y como estos determinaran los
indicadores clave, de igual forma el seguimiento de planes de control y

seguimiento.

1.1 Plan institucional de desarrollo basado en objetivos de la
organizacion(40%): Comprende como la organizacion a través de sus
procedimientos del ramo metalmecanico se orienta a establecer su
planificacion estratégica, estudios de contexto, determinacion de las
partes interesadas y sus requisitos, como base para el establecimiento

de politicas internas para la creacidén y seguimiento de indicadores.

1.2 Evaluacién institucional (30%): Basado a los objetivos
estratégicos se requiere conocer los estudios realizados con el fin de
conocer las auditorias tanto internas como externas, que determinen las

brechas existentes entre las operaciones y los objetivos estratégicos.

1.3Alineacion Estratégica (30%): Se refiere al tratamiento y

seguimiento de los objetivos y estrategias establecidas, en tal sentido
se requiere conocer el grado de compromiso y entendimiento que
poseen las partes interesadas en cuanto a su participacion dentro del

logro de los objetivos.

2. Planificacion15%:
De gran importancia para el sistema de gestion de la calidad, las
organizaciones deben considerar su contexto el entorno legal,
tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social y econémico. La
planificacion debe comprender las necesidades y expectativas de las

partes interesadas debido a su efecto potencial en la capacidad de la
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organizacion de proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

La organizacién debe establecer si las partes interesadas que son
pertinentes al sistema de gestidn de la calidad, los requisitos pertinentes
de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la calidad.
Estas organizaciones deben realizar el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes
correspondiente a cada una de las politicas y procedimientos del ramo

metalmecanico.

2.1 Planificacién del Sistema de Gestion de Calidad (30%): Se
refiere al proceso continuo de la planificacion tiene en cuenta todas las
actividades de la organizacion y asegura que cubre toda la orientacion,

especificaciones y requisitos de la Norma ISO 9001.

2.2 Objetivos de la Calidad y Planificacién para Lograrlos (20%):
Trata sobre las acciones que se han planificado para el logro de los

objetivos del sistema de gestidén de la calidad.

2.3 Planificacion de los Cambios(20%): Se refiere a la existencia de
un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el
sistema de gestion de la calidad y la gestidon de su implementacion.

EvalGa el grado de influencia que posee el apoyo y el mismo debe
permitir la provision de los recursos humanos y otros recursos
adecuados; el seguimiento de los procesos y resultados; la
determinacién y evaluacién de los riesgos y las oportunidades y la

implementacion de acciones apropiadas, la adquisicién, el despliegue,
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el mantenimiento, la mejora y la disposicion final responsable de los

recursos que apoyan a la organizacion en el logro de sus obijetivos.

2.4Conocimientos de la Organizacién (15%): Hace referencia si la
organizacion ha determinado los conocimientos necesarios para el
funcionamiento de todos sus procesos y el logro de la conformidad de

los productos y servicios.

2.5Competencia Organizacional (15%): Hace referencia a la
organizaciéon donde expresa si la misma ha asegurado de que las
personas son competentes en la educacion, formacion y experiencia,
ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir
la competencia necesaria en el sistema de gestion de la calidad.

Mejora 10%: Declara que las organizaciones dedicadas al sector
metalmecanico con politicas y procedimientos definidos deben fijar y
que se desarrolle con éxito un enfoque continuo hacia la mejora y la
misma es esencial para que una organizacion mantenga los niveles de
desempefio reaccione a los cambios en sus condiciones internas y
externas y cree nuevas oportunidades.

Entre los beneficios de la mejora podemos resaltar El desempefio del
proceso, de las capacidades de la organizacion y de la satisfaccion del
cliente; mejora del enfoque en la investigacion y la determinacion de la
causa raiz, seguido de la prevencion y las acciones correctivas;
aumento de la capacidad de anticiparse y reaccionar a los riesgos y
oportunidades internas y externas; mayor atencion tanto a la mejora
progresiva como a la mejora abrupta; mejor uso del aprendizaje para la

mejora y aumento de la promocién de la innovacion.
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3.1 Acciones Correctivas (50%): Corresponde a las actualizaciones
de los riesgos y oportunidades, y de ser necesario hacen cambios en el

sistema gestion de la calidad.

3.2 Mejora Continua (50%): Se refiere a que la organizacion mejora
continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de la calidad y determina si hay necesidades u oportunidades

de mejora.

Evaluacion del desempefio 10%: Se encarga de evaluar el nivel de
desempeiio que existe dentro de la organizacién, cuales son los
métodos de seguimiento para asegurar resultados validos, recordando
que la evaluacion del desempefio y la eficacia del sistema de gestion

de la calidad. Deben ser realizados por la organizacion.

4.1 Satisfaccién al Cliente (50%): Quiere decir que la organizacion
realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en
gue se cumplen sus necesidades y expectativas. Y determina los

métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion.

4.2 Revisiones (50%): Se refiere a que es la alta direccion quien revisa
el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continda con la estrategia de la

organizacion.

Procesos 10%: Se encarga de evaluar el afianzamiento del
pensamiento orientado a procesos funcionales, ya que para la
organizacion es mas efectivo cuando las actividades se coordinan y las

decisiones se toman a partir de informacion fiable.
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5.1 Orientacion a los Procesos (50%): Corresponde al registro de
procesos que permitan una facil deteccién de errores, enmarcados
dentro del cumplimiento de los requisitos establecidos por las partes

interesadas y el contexto en el cual se desarrollan.

5.2 Seguimientos (50%): Establecido como el estudio continuo de los
procesos de la organizacion, tanto la realizacion de mapas de proceso,
documentacion de los procesos, actualizacidén y control de versiones,
estudios de estandares y el resguardo de la informacién documentada
y el detalle de los responsables y ejecutantes de las operaciones que

los integran.

Los clientes10%: Son las personas finales que con su expectativa de
valor determina el grado de satisfaccion de un producto o servicio, por
ende, como la organizacibn se debe conocer las exigencias y
expectativas de sus clientes y su mercado. La misma debe manejar sus
politicas y procedimientos especificamente del ramo metalmecanico de

una forma eficaz en pro de las partes interesadas.

6.1 Factores criticos de necesidad del cliente (50%): Corresponde a
la evaluacion de los aspectos internos y externos que puedan
contextualizar el proceso de entrega del producto o servicios al cliente
y los planes de accion establecidos para gestionar los indicadores

resultantes.

6.2 Evaluacion de la propuesta de valor (50%): Contempla el
seguimiento en la generacién de valor de cara al cliente, dentro de los
procesos medulares de la organizacion, determinado por el impacto de

la mejora continua y el grado de satisfaccion del usuario final.
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7. Personas10%: Son el recurso humano cada colaborador de la

organizacion y especificamente del sector metalmecanico como
experto en cada uno de los procedimientos que se realizan debe
desarrollar al mas alto nivel sus responsabilidades cuando se

comparten valores y se crea una cultura de confianza.

7.1 Capacidades y competencias (40%): Corresponde al estudio de
la afinidad que poseen los colaboradores frente a las habilidades a
desarrollar en el marco de sus responsabilidades como recurso
humano, asi mismo la estimacién de brechas y los planes de formacion

correspondientes.

7.2 Transferencia continta de conocimientos (30%): Se evaltan la
existencia de indicadores de calibracibn y matrices de versatilidad
dentro de la gestion de talento en cada una de las areas que conforman
la organizacién, la estimacion de brechas y los entrenamientos

correspondientes.

7.3 Clima Laboral (30%): Corresponde a los estudios realizados para
la garantia de un clima organizacional positivo en la organizacion, asi
mismo los estudios relativos a higiene y seguridad laboral, la gestion de

los indicadores resultantes y el establecimiento de una cultura.
Mejoras (10%): La organizacion alcanza su maximo rendimiento

cuando gestionan y comparten su conocimiento dentro de una cultura

general de aprendizaje, innovacion y mejora continuos.
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8.1 Eliminacidn de desperdicios (50%): Corresponde a la eliminacion
de desperdicios dentro de los procesos, la implementacion de una
mejora continda analizando los impactos que la misma genera dentro

de la organizacion en la prestacion de servicio y los costos operativos.

8.2 Técnicas (50%): Evalua el desarrollo de técnicas de mejora
continua, la aplicacion de las mismas a modo de ubicar las
oportunidades de mejora resultantes de auditorias de procesos o
aplicacion de herramientas de calidad, de igual forma comprende el
adiestramiento dentro de los diversos equipos de trabajo y el grado de
participacion de los colaboradores dentro de una cultura de mejora

continua.

Resultados 10%: Examina el rendimiento de la organizacién y la
mejora de sus areas claves, de igual forma estudia la forma en que la

organizacion reacciona frente a sus competidores.

9.1 Ventajas Competitivas (40%): Corresponde a los planes
establecidos posteriores a la contextualizacion de la organizacion, el
impacto de los mismos dentro de la percepcion de valor de cara al
cliente y como este ubica a la empresa en comparacion a otras del

mismo rubro.

9.2 Productividad (30%): Se refiere al seguimiento de indicadores y
establecimiento de planes de accion para potenciar el desarrollo de la
operativa generada dentro de la organizacion, la revision de los

procesos y estandares de cara a la ejecucién del proceso.
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9.3 Posicionamiento (30%): Corresponde a los estudios realizados
respecto a la satisfaccion de los requisitos de las partes interesadas, la
actualizacion de los requisitos de las mismas y conocer el grado de

generacion de valor que se otorga.
5.6 Presentacion de Resultados
La evaluaciéon de cada criterio se presentara segun lo arrojado en el

diagndstico realizado, estos se rigen a través de lo siguiente:

Tabla N° 5: Consideraciones para la evaluacion

Consideracién ‘ Valor Minimo Valor Maximo

Sin Evidencia No existe registro documental del item evaluado Existe documentacion referente al item evaluado

Existen vestigios de la practica del item evaluado sin | Existen vestigios de la préactica del item evaluado y
Alguna Evidencia | embargo los mismos no son acordes con la|los mismos coinciden con la documentacion
documentacion existente. existente.

Se observa la realizacién de la practica del item

Se observa la realizacion de la practica del item

Evidencia . evaluado segun de forma trazable y con estandares
evaluado segun de forma trazable e
definidos
. . La practica se realiza segun estandares, sin evidencia | La practica se realiza segin estandares, con
Evidencia Clara . LS . X S L
de indicadores de seguimiento evidencia de indicadores de seguimiento

Existe trazabilidad en la ejecucion del item
evaluado, se evidencian estudios de seguimiento
adecuados

Existe trazabilidad en la ejecucion del item evaluado, no

Evidencia Total - . ; -
se evidencian estudios de seguimiento adecuados

Fuente: Elaboracion propia (2018)

A través de las consideraciones reflejadas en la tabla N°5 se aplica las

mismas a cada criterio segun la siguiente plantilla:
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Tabla N°6: Evaluacion por sub criterio

1 |Planificacion 5

e
o
c
[

Z
S

w

10

15

Evidencia

20

Evidencia

25

30

Evidencia

35

40

Evidencia

45

50

la |Relacionado con la Planificacion Estratégica

1b |Objetivos relacionados con la Calidad

Total Planificacion (Sumatoria a,b)

2 |Ejecucion 5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

2a |Indicadores de Cumplimiento

2b |Analisis de Avancesy Brechas

Total Ejecucion (Sumatoria a,b)

3 |Verificacion 5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

3a |Anadlisis de Resultados

3b |Deteccién de Oportunidades de Mejora

Total Verificacion (Sumatoria a,b)

4 |Seguimiento de Actividades 2

10

12

14

16

18

20

4a |Revision de Resultados

4b |Trazabilidad de Las Operaciones

4c |Lecciones Aprendidas

4d |Analisis de Riesgos y Oportunidades

4e |Planes de Accion

Total Seguimiento de Actividades (Sumatoria a,b,c,d,e)

Total Evaluacién de Sub Criterio (Promedio 1,2,3,4,5)

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Posterior a esto se debera reflejar cada resultado por criterio para tabular la

nota general haciendo uso de la siguiente tabla:
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Tabla N°7: Evaluacién general

Criterio  Sub Criterio Evaluacion  Ponderacion Resultado Sub Criterio Ponderado  Resultado Critico Resultado General

1.1 0,4

1 1.2 0,3 0,15
13 0,3
2.1 0,3
2.2 0,2

? 23 0,2 0,15
2.4 0,1.5
25 0,15

3 3.1 0,5
3.2 0,5 0,10
41 0,5

4 4.2 0,5 0,10
5.1 0,5

5 5.2 0,5 0,10
6.1 0,5

6 6.2 0,5 0,10
7.1 0,4

7 7.2 0,3
7.3 0,3 0,10
8.1 0,5

8 8.2 0,5 0,10
9.1 0,4

9 9.2 0,3 0,10
9.3 0,3

Fuente: Elaboracion Propia (2018)

5.7 Método de Evaluacion:
El método utilizado para la evaluacion del presente modelo se encuentra

relacionado a célculos sobre los ejecutados dentro de la técnica diagndstico.

5.8 Analisis de Resultados

El resultado final sera representado a través de un porcentaje, se estima
gue un resultado dentro el margen de tolerancia se encuentre menor o igual al
80% donde se recomendaria la aplicacién del Kaizen porque servira para
detectar y solucionar los problemas en todas las areas de la organizacion

y tiene como prioridad revisar y optimizar los procesos que se realizan.
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Esta herramienta tiene como ventaja el cambio para la mejorara continua.
Para las oportunidades de mejora detectadas, de igual forma la aplicacion del
Mapa de Flujo de valor como fuente de analisis y evidencias de oportunidades
de mejora y avistamientos de posibles estados futuros de igual forma el uso
de las 5S para la revisién, depuracion y estandarizaciéon de procesos y
estaciones de trabajo

A través de los resultados obtenidos se evidencia la necesidad de que la
alta direccion fomente el desarrollo de la gestién de la calidad, para la
implementacion de la planificacién y el apoyo, el mejoramiento de la mejora 'y
la evaluacion del desempefio, el liderazgo y las operaciones cuyo propdsito
este dirigido a la satisfaccion de las partes interesadas, cabe destacar que se
requiere evaluar la consideracion del recurso humano dentro de la
planificacion de la organizacion ya que el mismo actia como factor clave
dentro del desempefio de las actividades que pueden generar los frutos

esperados.
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Tabla N°8: Evaluacion general del Modelo

Criterio  Sub Criterio Evaluacidn Ponderacion Resultado Sub Criterio Ponderado  Resultado Critico Resultado General

1.1 50,00 0,4 20

1 1.2 32,50 0,3 9,75 455 0,15 68,2
1.3 52,50 0,3 15,75
2.1 40,00 0,3 12
2.2 56,00 0,2 11,2

’ 23 42,9 0,2 8,4 44,3 0,15 66,4
2.4 32,50 0,1.5 4,87
2.5 52,50 0,15 7,87

3 3.1 72,00 0,5 36
3.2 65,00 0,5 32,6 34,3 0,10 34,3
4.1 60,00 0,5 30 51’13

4 4.2 48,00 0,5 24 54,00 0,10 54
5.1 50,00 0,5 25

5 5.2 25,00 0,5 12,5 37,5 0,10 37,5
6.1 37,50 0,5 18,75

6 6.2 37,50 0,5 18,75 37,5 0,10 37,5
7.1 30,00 0,4 12

7 7.2 42,50 0,3 12,75
7.3 42,50 0,3 12,75 37,5 0,10 37,5
8.1 72,00 0,5 36

8 8.2 65,00 0,5 32,5 68,5 0,10 68,5
9.1 47,50 0,4 19

9 9.2 63,50 0,3 19.05 56,35 0,10 56,3
9.3 61,00 0,3 18,3

Fuente: Elaboracion Propia (2018)

Se evidencia que la gestién de la calidad global del sector manufacturero
de la zona se encuentra en un estado medio que posee oportunidades de
mejora para alcanzar un nivel de madurez que garantice el desempeiio 6ptimo
de la organizacion. Cabe destacar que se muestra la necesidad de mantener
un seguimiento apropiado a las oportunidades de mejora detectadas y el
consolidar una disciplina en el analisis de los indicadores para determinar el

impacto de las acciones correctoras implementadas.

5.10 Factibilidad de la Propuesta.
La factibilidad de la propuesta se encuentra dada por el modelo presentado,

en tal sentido, la propuesta planteada cubre las necesidades que poseen las
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organizaciones que conforman el sector industrial manufacturero,
generandose confianza para mantener operaciones efectivas de cara a las
expectativas del cliente y manteniendo a las partes interesadas y la
contextualizaciéon de la organizacion como bandera fundamental en los
estudios pertinentes para la creacion de planificacion estratégica, de acorde

con las estipulaciones de la norma internacional ISO.

6 Objetivo 4.

Evaluar los riesgos asociados a la puesta en marcha del modelo parala
mejora del aseguramiento de la calidad en los procesos productivos de
metalmecanica en las empresas dedicadas al ramo de muebles de la

Zona.

Los riesgos son el efecto de la incertidumbre y se convierten en una
desviacion de lo esperado, ya sea positivo 0 negativo. Entre los riesgos
asociados a la puesta en marcha del modelo para la mejora del aseguramiento
de la calidad en los procesos productivos de metalmecanica en las empresas

dedicadas al ramo de muebles de la zona podemos mencionar:

6.1Situacion pais: Las medias economias implantadas en la nacion han
hecho que muchas empresas hayan cerrado sus puertas por la gran
cantidad de inconvenientes que significa actualmente mantener operativa
una empresa, mas sin embargo el sector manufacturero dedicado al ramo
de muebles en la zona de San Antonio, Estado Téachira se mantiene
operativo con muchas dificultades, con el propésito de ofrecer a sus

clientes la gama de productos que se fabrican.

6.2 Ubicacion estratégica del sector industrial manufacturero: La

ubicacion del sector industrial ha traido consigo algunas ventajas como:
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Poder adquirir materias primas e insumos en ciudad de Cdcuta por su
cercania a esta region y el libre transito peatonal que aun se mantiene. Y
desventajas como: La fuga de talento humano, mano de obra calificada,
costo de vida en la zona, todos estos factores influyen a que el recurso

humano masivamente abandone su trabajo.

6.3 Deficiencia de Materia Prima: Este factor es critico ya que la materia
prima nacional es extremadamente dificil de adquirirla por la ausencia de
la misma en el mercado nacional, donde este sector debe adquirir gran
cantidad de su materia prima en el vecino pais y los costos de la misma
son exorbitantes aunado al traslado de dichas materias primas desde la

ciudad de Cucuta en Colombia a San Antonia del Tachira en Venezuela.

6.4 Recursos Humanos: El recurso humano especificamente el profesional
se ha vuelto una gran problematica en los Ultimos meses, ya que el poco
personal profesional que existe en el estado Tachira no esta dispuesto a
trabajar en la zona fronteriza si su remuneracion profesional no se cancela
en moneda extranjera(Peso Colombiano o Doélar Americano) dichas
empresas no estan en la capacidad de realizar sus pagos laborales bajo
estas condiciones, por lo que el personal profesional prefiere emigrar y el
vecino pais es un gran receptor de profesionales venezolanos.

Finalmente todos estos factores han hecho que poco a poco el sector
industrial de la regién se haya ido fracturando al punto de que poder estar
operativos actualmente es resultado de un gran sacrificio y dedicacion.

Se considera que la gestion de riesgos protege y afiade valor a la empresa
y sus interesados mediante el apoyo a los objetivos de la empresa a traves de:

v' Proveer una estructura que permite que las actividades futuras se

desarrollen de forma consistente y controlada.
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Operacionales: Se refieren a los problemas cotidianos a los que se enfrenta
la empresa al esforzarse por conseguir sus objetivos estratégicos. La gestion
operacional se basa en producir bienes y prestar servicios al minimo tiempo y
costo posible donde es necesario establecer criterios y parametros para
efectos de evaluacién y control. Dicha evaluacion se hace a través de sistemas
de gestion integrados y el monitoreo de indicadores de gestion.

Financieras: La gestion financiera es la encargada del control de las
finanzas de la empresa asi como a los efectos de factores externos como la
disponibilidad de crédito, los tipos de cambio de las divisas, los movimientos
de los tipos de interés y otras exposiciones al mercado. La gestion financiera
tiene la responsabilidad de administrar los recursos de la empresa para
asegurar que seran suficientes para cubrir los gastos para que esta pueda
funcionar.

Gestion del Conocimiento: Se trata de la gestion efectiva y del control de
los recursos del conocimiento, la produccién, proteccién y comunicacion de los
mismos. Los factores externos pueden incluir el uso sin autorizacion o el abuso
de la propiedad intelectual, los fallos en el area de energia y la competencia
tecnoldgica. Entre los factores internos se pueden incluir el mal funcionamiento
de los sistemas o la pérdida de personal clave.

La gestion del conocimiento dentro del sector se ha visto afectada
severamente por la constante pérdida de recurso humano. La gestion del
conocimiento es parte de aquel proceso que permita trasferir los
conocimientos y experiencias de una persona o0 grupo de personas a otras
personas pertenecientes a la organizacion.

Conformidad: Es la satisfaccion del cumplimiento de un requisito que puede
ser reglamentaria, profesional, interna o del cliente. La gestion de la
conformidad para el sector metalmecéanico involucra la salud y seguridad,
medioambiente, descripcién comercial, proteccién del consumidor, proteccién

de datos, practicas de empleo.
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Mientras que la identificacion de riesgos la pueden llevarla a cabo
consultores externos, es muy probable que un enfoque interno con procesos
y herramientas coherentes, coordinadas y bien comunicadas, resulte mas
eficaz. La "propiedad" interna del proceso de gestion de riesgos es esencial.

Si la implementacion del modelo no se cubre, el modelo para la mejora de
los procesos productivos de metalmecanica para el aseguramiento de la
gestion de la calidad de los productos en el sector industrial manufacturero
estara en riesgo por alguno de los factores descritos anteriormente.

Cabe destacar que por la situaciéon actual que vive el pais en materia
econdmica el costo del modelo disefiado para la mejora del aseguramiento de
la calidad en los procesos productivos de metalmecanica en las empresas

dedicadas al ramo de muebles de la zona, es considerado no viable.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo refleja las conclusiones alcanzadas durante el
desarrollo de la presente investigacion, considerando cada aspecto relevante
para la materializacion de los objetivos propuestos al momento de identificar

el problema.

7.1 Conclusiones
A continuacion, se presentan las conclusiones alcanzadas considerando

cada objetivo especifico planteado en la investigacion:

1. Caracterizar los procesos existentes del area de metalmecanica para
implementar el modelo para la mejora del aseguramiento de la calidad

de los productos.

Se caracterizaron los procesos existentes del area de metalmecanica
para llevar a cabo un modelo de mejora para el aseguramiento de la calidad
de productos de tal manera de cumplir tanto con los requerimientos de los
cliente como con los requerimientos internos de las organizaciones, dentro del
marco normativo de la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la
Calidad.

Se logro identificar los procesos del aseguramiento de la calidad para el
area de metalmecanica y los requerimientos que deben ser cumplidos en el
esta area.

Se utilizaron los indicadores basados en la Norma 1SO 9001-2015 para
asegurarnos qué es lo que realmente necesitAbamos medir en los procesos
de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad, estos indicadores fueron

analizados en un estudio previo denominado técnicas de brechas. Se utilizaron
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indicadores para el analisis de operaciones, la evaluacion del desempefio y la

mejora.

2. Determinar los puntos criticos de control de aseguramiento de la calidad
en el &rea de metalmecéanica para el modelo de mejora de los procesos

productivos.

A través de la investigacion tedrica se logro evidenciar los puntos criticos
del control del aseguramiento de la calidad la cual por medio de la evaluacion
de diagndstico de brechas concluye como resultado general que la gestion de
la calidad en las organizaciones que comprenden el sector manufacturero se
encuentra en un nivel medio, con proyeccién de implementaciones, mejoras y
mantenimientos.

Los elementos de los modelos de gestion, cabe destacar que los mismos
fueron tomados como premisa en la creacidon de una propuesta, ya que la
creacion de criterios y sub criterios es de vital importancia, de igual forma
determinar un método de evaluacion que aporte beneficios y alertas de ser

necesario dependiendo del resultado obtenido al aplicar el modelo.

3. Disefiar un modelo para la mejora del aseguramiento de la calidad en
los procesos productivos de metalmecanica en las empresas dedicadas

al ramo de muebles de la zona.

A través de la presente investigacion se generaron datos para disefiar un
modelo que cumpla con las premisas indicadas dentro de los objetivos que se
plantean, potenciando la cobertura de las debilidades detectadas a través de
las herramientas utilizadas y la presencia de la norma ISO 9001:2015 dentro
de las mejores practicas de gestion de la calidad en las empresas

manufactureras en Venezuela, el modelo es facilmente aplicable a este sector.
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Ya que la aplicacién del mencionado modelo puede cubrir y dar solucion
a las necesidades presentes dentro de las diferentes organizaciones que
conforman el sector industrial manufacturero, lo que proporciona seguridad y

confianza a las partes interesadas de las organizaciones

4. Evaluar los riesgos asociados a la puesta en marcha del modelo para
la mejora del aseguramiento de la calidad en los procesos productivos
de metalmecénica en las empresas dedicadas al ramo de muebles de

la zona.

Como resultado del desarrollo del modelo propuesto se detectaron
diferentes riesgos generalizados por la situacion pais la ubicacién estratégica
del grupo de empresas que conforman el sector la deficiencia de materia prima
y la falta del recurso humano son los principales factores que ponen en riesgo
el modelo para la mejora del aseguramiento de la calidad en los procesos
productivos.

Las conclusiones son el resultado de los objetivos propuestos en el

desarrollo de la investigacion.

7.2 Recomendaciones

e Mantener operativo un sistema de gestién de la calidad que involucre el
seguimiento continuo de los procesos que se desarrollan en las diversas
empresas que conforman el sector, es muy importancia generar una
filosofia de mejora continua sélida, que genere garantes y multiplicadores

de la calidad dentro de las distintas facetas de la gestion.

e Efectuar periddicamente un diagnéstico del sistema de gestion de la

calidad mediante la implementaciéon de un modelo, esto garantiza que se
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verifiquen los efectos de las actividades correctoras realizadas y medir el

impacto que han generado las mismas dentro el desempefio de la gestion.

A través de la aplicacion de herramientas de mejora continua, se garantiza
un conocimiento cabal de los procesos en estudio, lo cual colabora en la
deteccidn de posibles desperdicios, de igual forma genera cercania entre

quien realiza el estudio y las areas involucradas.

Realizar un seguimiento continuo a las actividades correctoras por
implementar, mantener una revision constante se traduce en velar por la
materializacion de la mejora y por ende la disminucion de desperdicios.
Implementar auditorias, con el fin de garantizar el mantenimiento de la

documentacion de los procesos y la trazabilidad de los mismos.

Mantener una documentacion actualizada de los procesos realizados
dentro de la gestién de la organizacion, de esta forma se disminuye la

posibilidad de errores humanos motivos a desconocimiento.

Generar capacitacion al personal referente a la mejora continua y la
gestiéon de la calidad, de esta forma se garantiza que los involucrados en
los procesos sean promotores de las mejores practicas y una fuente de

datos para la revisién de posibles oportunidades de mejora

Realizar la propuesta de modelo de un modelo de mejora para el
aseguramiento de la calidad, resaltando los beneficios de mantener la
implementacion de los requisitos de la norma ISO de cara a la gestion de

la calidad.
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Tabla 9. Validacion del instrumento por expertos del

ANEXOS

area.

Validador Resultados Procedencia
Msc. Ivet Simancas Validado UCAB
Ing. Glendys Rodriguez Validado A&M CREACIONES

INDUSTRIALES

Fuente: Elaboracion propia (2019)

Anexo A: Validacion del instrumento Msc Ivet Simancas Universidad Catolica

Andrés Bello.

De: lvet Simancas <ivetsimancas@gmail.com=>

Para: Ceila Osorio

Hola Ceilal

Saludos, Ivet.

Estoy atenta a su respuesta.
Muchas gracias.
Att: Ceila.

Enviado: miércoles, 13 de junio de 2018 9:33:51 p.m.

Por mi parte puedes aplicarlo segun recomiendo.

Asunto: Re: Validacion del Instrumento de Trabajo de Grado.

Debes preguntar al prof. Luis si tengo que firmarte algo, eso lo desconozco.

El mié, jun. 13, 2018 6:36 PM, ceila maribel osorio roa <osorioceilam30@hotmail.com> escribio:

Buenas tardes estimada profesora. Gracias por tu orientacién. Ahora que procede para la validacion del instrumento.
Entiendo que consideras que estd apto. Entonces si consideras la validacién. Puedo aplicar la encuesta ya, o en su defecto
dicho instrumento antes de ser aplicado debe venir firmado por el usted.

Fuente: Recuperado via correo electronico (2019)
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Anexo B: Validacién del instrumento Ing Glendys Rodriguez a&m creaciones

industriales.

creaciones industriales

Empresa Conjunta

San Antonio del Tachira, 9 de mayo de 2018

Yo Ingeniero Glendys Rodriguez titular de la cédula de identidad
numero 24.150.234 en mi caracter de Gerente de Calidad de la Empresa A&M
Creaciones Industriales, C.A. Rif J 31658904-8. Hago constar que he
observado el instrumento de trabajo de grado que la Ingeniero Ceila Osorio
con cédula de identidad nimero 20.425.175 ha disefiado y me ha solicitado le
valide, le recomendé realizar alineacion de los items con la propuesta
planteada donde se cumplié mi sugerencia y de este modo procedo a validar
dicho instrumento, quedando de mi parte autorizada para que aplique la
encuesta.

En San Antonio del Tachira a los 9 dias del mes de mayo de 2018.

Frdetihger

Ing Glendys Rodriguez
C.124 150 234

Fuente: Elaboracion propia de la empresa a&m (2018)
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