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Resumen

El presente proyecto el cual lleva como objetivo principal el desarrollo de estrategias de
calidad basadas en la norma 1SO 9001: 2015 dejara por sentado una base calidad a la empresa
Plasticar de la Costa, se espera a futuro que dicho precedente llegue a la creacién e
implementacion y futuramente certificacion de un sistema de gestion de calidad, siendo este

un modelo de gestién sustentable y oportuno para la situacion actual de esta organizacion.

Plasticar de la Costa es una empresa de Barranquilla que se dedica a la fabricacion de bolsas
de Plastico, sus operaciones siempre han sido revisadas por el mismo personal de la empresa,
situacion que no habia permitido ver la empresa desde otro punto de vista y hoy en dia se dan
cuenta la necesidad e importancia que tiene un sistema de gestion de calidad. Por tal motivo
a lo largo de este proyecto se cumplio con la tarea de observar, determinar y diagnosticar
como es el actual funcionamiento de los procesos de produccion y la manera en la cual se

pueden mejorar utilizando bases teoricas y practicas de la gestion de calidad.

Palabras claves: Calidad, Estrategias, Procesos.



Abstract

The present project, whose main objective is the development of quality strategies based on
the 1SO 9001: 2015 standard, will leave a quality base for the Plasticar de la Costa company,
it is expected in the future that this precedent will reach the creation and implementation and
future certification of a quality management system, this being a sustainable and timely

management model for the current situation of this organization.

Plasticar de la Costa is a Barranquilla company that is dedicated to the manufacture of Plastic
bags, its operations have always been reviewed by the same company personnel, a situation
that had not allowed the company to see from another point of view and today in day they
realize the need and importance of a quality management system. For this reason, throughout
this project, the task of observing, determining and diagnosing the current functioning of the
production processes and the way in which they can be improved using theoretical and

practical bases of quality management was fulfilled.

Keywords: Quality, Strategies, Processes



INTRODUCCION

Generalmente existen dos tipos de empresas, las primeras y las méas tradicionales son aquellas
que se dedican a la fabricacion, distribucién y venta de productos, aunque también estan las
empresas prestadoras de servicios, las cuales como lo indica su denominacion se dedican
Unica y exclusivamente a brindar uno o varios servicios por medio de su grupo de trabajo o

por otros canales.

La empresa en la cual esta enfocado este trabajo, se encuentra en el primer tipo de empresa

ya mencionado, empresas fabricantes o de manufactura.

Plasticar de la Costa es una pequefia empresa ubicada en la ciudad de Barranquilla, esta lleva
maés de diez afos dedicados a la fabricacion de bolsas plasticas, las cuales son vendidas a
distintos clientes localizados en las ciudades de Cartagena, Santa Marta y Barranquilla en

donde se encuentra su unico centro de produccion y operaciones.

Se puede decir que el principal objetivo de todas las empresas es generar utilidades a partir
de la generacion de valor ya sea de sus productos o servicios, pero muchas empresas se
estancan al momento de cumplir esta meta, ya que no le dan la prioridad suficiente en

satisfacer las necesidades de sus clientes y superar sus expectativas.

El que hacer de un Ingeniero Industrial estd enfocado en identificar las necesidades de una
empresa para posteriormente explotar las fortalezas a tal punto de transformarlas en ventajas

ante la competencia que tenga en el mercado.



Este proyecto lleva como eje tematico desarrollar estrategias de mejoramiento basadas en los
lineamientos de calidad que contempla la norma 1SO 9001: 2015 el planteamiento de estas
estrategias va a contribuir a que la empresa aproveche las oportunidades que tiene en su
segmento de mercado, al mismo tiempo en que le hace frente a sus debilidades y amenazas,

ademas favorece en el refuerzo de sus fortalezas.

Debido a que el desarrollo de estrategias de mejoramiento no sea un trabajo sencillo, sera
necesario guiarse con herramientas propias de la gestion de calidad como lo son el Diagrama

Causa-Efecto, Mapa de Procesos, Organigrama, Etc.



FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Las estrategias de calidad desarrolladas dentro del proyecto de investigacion cumplen con
los requisitos establecidos bajo la norma ISO 9001:2015 en la empresa Plasticar de la Costa

para el aumento de satisfaccion del cliente y mejora de procesos productivos?

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector que compone la idea principal de este proyecto es el empresarial, debido a que el
eje principal de la problematica estara enfocado en una empresa fabricadora de plastico la
cual tiene un problema que necesita ser solucionado para mejorar su rentabilidad y conseguir
alianzas que ayuden a crecer la empresa, pero antes que todo debemos conocer el verdadero
significado de una empresa, la cual no es mas que una organizacion o institucion, creada y
formada por una persona o conjunto de personas, que se dedica a una actividad econdémica
concreta para conseguir unos objetivos que luego se conviertan en beneficios. Ademas, para
definir qué es una empresa es preciso mencionar los productos, bienes y servicios que esta

ofrece a sus clientes y por los cuéles se lucra.

Debido a que no todas las empresas se dedican a fabricar los mismos productos o brindar los
mismos servicios, es necesario clasificar cada uno de estos tipos de empresas para
comprender la manera en cdmo realizan su labor y que caracteristicas deben tener cada una
de estas. Estos tipos de empresa se clasifican de la siguiente manera: Segun su actividad o
mercado: sector primario, sector secundario, sector terciario, sector cuaternario (agricultura,
ganaderia, industria y servicios); Segun su tamafio: empresas grandes, empresas pequefias y

medianas (PYMES); Segun su creacién o forma juridica: sociedad anénima, sociedad de



responsabilidad limitada, sociedad individual o cooperativas; Segun el &mbito de actuacion:
empresas locales, empresas nacionales, empresas multinacionales o empresas

transaccionales.

En este caso la empresa en la cual se enfocara este trabajo sera Plasticar de la Costa, la cual
es una pequefia empresa incursionada en el mercado industrial local, esta se encarga de
fabricar bolsas plasticas para sus clientes distribuidos en Barranquilla, Santa Marta y

Cartagena.

La primera y Unica linea de produccion esta constituida por las bolsas de plastico fabricadas

con polietileno de baja densidad y son conocidas como bolsas de plastico blandas.

Sin importar el tamafio, mercado o ambito de actuacion, todas las empresas presentan
constantemente diferentes tipos de problemas ya sean operativos, econdémicos o0
administrativos, los cuales hacen que estas estén en busqueda de crear nuevas iniciativas o

soluciones para eliminar tales problemas.

Esta empresa maneja generalmente tres procesos operativos como lo son la extrusion,
impresion y pesaje, dentro de estos tres el que abarca mayor importancia es el de extrusion
en el cual es usado para crear objetos con seccion transversal definida y fija. EI material se

empuja o se extrae a través de un troquel de una seccidn transversal deseada.

Lamentablemente la empresa no cuenta con esas cualidades o caracteristicas que buscan estos
grupos de interés, a pesar de generar muy buenos ingresos y cumplir con las expectativas de
sus clientes, les hace falta la creacion de un plan de gestion de calidad para la linea de su

producto.



La implementacion de estrategias basadas en un modelo de calidad traeria consigo una
variedad de beneficios que ayudara al crecimiento y rentabilidad de esta, beneficios tales
como un sistema mas organizado, ofrecer mas satisfaccion a los clientes, optimiza los

productos, entre otros factores mas que se pueden lograr con esta gestion.



JUSTIFICACION

La investigacion parte de la necesidad de mejorar los procesos operativos de la empresa
Plasticar de la Costa, debido a que presenta varias falencias que al tiempo provocan
inconsistencias en los procesos productivo, por la cual es vital implementar un sistema de
Gestion de Calidad basandose en la Norma 1SO 9001: 2015 la cual establece los parametros

adecuados para mejorar la organizacion.

El enfoque principal se basa en la formulacién o desarrollo de un sistema de gestion de
calidad el cual contribuye a mejorar la productividad, eficacia, organizacion y rentabilidad
de la empresa. Debido a los entornos empresariales tan inestables, es necesario realizar
andlisis constantes en los distintos aspectos empresariales, ya que al no hacerse podria traer
consecuencia a largo plazo para la empresa, tales consecuencias pueden llegar a ser
irreversibles, por lo tanto es necesario realizar diagndsticos a todas las operaciones para en
primera instancia saber si es necesario la implementacion de un sistema de gestion de calidad

y si es asi, saber que ayudara a potenciar en la empresa.

La importancia de todo esto radica en revisar de qué manera esta realizado las labores la
empresa con relacion a la cadena de suministro por medio de un diagndstico, para
posteriormente plantear y elaborar un sistema de gestion de calidad coherente con las
necesidades actuales de la empresa; evidentemente el proposito de todo esto, es la busca del

crecimiento y permanencia en el mercado.



Al implementar estrategias de calidad basadas en la norma ISO 9001: 2015 en la empresa
Plasticar de la Costa permitiria estructurar y organizar sus procesos, actividades y

procedimientos encaminados a cumplir los estandares de calidad.

Otro punto a favor es que todos los procesos que se lleven a cabo en medio de la actividad
productiva se linearan por estandares que aseguran que se estan cumpliendo las normas que

hacen que sea un proceso optimizado.

Un sistema de gestion de calidad ayuda a que las empresas que estan previamente certificadas
destaquen por encima de su competencia. EIl hecho de contar con un sistema de gestion de la
calidad certificado proyecta una imagen positiva ante los clientes potenciales que hace que

la empresa prevalezca frente a otras.



OBJETIVOS

Objetivo general

Diseniar estrategias de calidad basadas en la norma ISO 9001: 2015 para la empresa Plasticar

de la Costa de Barranquilla.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa y tener certeza del estado de los
procesos operacionales y de administracion teniendo en cuenta los requisitos legales

y de la norma 1SO 9001: 2015.

e Caracterizar los procesos, documentos, actividades y procedimientos como base para

el disefio de las estrategias de calidad.

e Disefiar las estrategias de mejoramiento mas necesarias para disminuir los indices de

incumplimiento de los requisitos exigidos por la norma de calidad 1SO 9001: 2015.



MARCOS DE REFERENCIA

Marco tedrico

Segun Cirino Medina & Solis Burgos (2017) para la creacion de la fundamentacion teorica
de este proyecto fueron necesarios distintos tipos de documentos como, articulos, tesis, sitios
web y otros proyectos de grado contextualizados en la misma &rea de estudio. Sin embargo,
uno de los documentos mas importantes y con mayor peso tedrico es la norma 1SO 9001:2015

en la cual se encuentra todo lo relacionado a los sistemas de gestion de calidad.

Segun la Norma ISO 9001 (2015) el concepto de gestion de calidad se puede definir como
aquel conjunto de herramientas que buscan disminuir al maximo la ocurrencia de posibles
errores o desviaciones que normalmente ocurren dentro de los procesos productivos, al igual
que los productos o servicios que se obtienen de este mismo. Esto quiere dar entender de
cierto modo, que la gestion de calidad busca anticiparse a los errores antes de ocurrir, mas
no después. Un conjunto de acciones y procedimientos que tratan de garantizar la calidad de

una empresa, puede ser una buena definicion para referirnos a la gestion de calidad.

El desarrollo de una buena gestion de calidad acarrea una extensa gestion documental y el
compromiso de todas las partes responsables, entre ellos directivos que cumplan un papel

fundamental en cualquier fase del proceso de produccion.

Norma 1SO 9001 (2015)



El controlar los errores y desviaciones que aparezcan en el proceso no es el Unico pilar
importante en el proceso de produccion, también se necesita aprender de ellos para
posteriormente anticipar cualquier novedad que pueda ocurrir; esto se puede lograr cuando

se implementa un sistema de gestion basado en calidad.

Feigenbaum AV (1991)

La norma I1SO 9001 es la encargada de establecer aquellos requisitos que certifican a una
organizacion para que cuente con un sistema de calidad conforme con los estandares que se

contemplan en la misma norma.

Norma 1SO 9001 (2015)

Para el autor es necesario resaltar que debido a que esta norma es la encarga de dar los
lineamientos a seguir para la implementacion de un sistema de calidad o cualquier variante,
como estrategias de mejora basdndose en estos lineamientos, se procedera a tomar los

conceptos generales y puntuales para el desarrollo de esta investigacion.

Dentro de lo amplio que es este tema también se encuentra la definicion de control de calidad
total, el cual segun Feigenbaum AV (1991) se refiere a buscar el cumplimiento de las
necesidades de personas o clientes puntuales a través de la calidad, los empleados a través
del crecimiento humano y desempefio laboral, al igual que los accionistas por medio de los

niveles de productividad.



Esta norma maneja unos principios fundamentales los cuales estdn basados en el
mejoramiento de cualquier sistema, ya sea productos o servicios, estos principios de la

gestion de calidad son:

Enfoque al cliente: nos dice que la organizacion depende de ellos, por lo tanto, para que la
empresa u organizacion pueda alcanzar el éxito deberia fidelizar a sus clientes y sus partes
interesadas. Esto se puede dar interactuando con el mismo, creando un valor agregado,
comprendiendo Y satisfaciendo sus necesidades para posteriormente lograr sobrepasar sus

expectativas.

Hines. T (2004)

El enfoque al cliente nos dice que la organizacion depende Unicamente de los clientes y por
ende la empresa debe fidelizar la relacion con estos para alcanzar el éxito. Esta interaccion
mutua entre organizacion y cliente ayuda a crear un valor agregado, al comprender y
satisfacer las necesidades, para luego lograr superar las expectativas. Esto segun Cirino

Medina & Solis Burgos (2017)

Liderazgo: Este principio nos da a entender que quienes establecen el propdsito y dan
direccion a la organizacion son los lideres, motivando e impulsando el compromiso de todo
el equipo de trabajo para lograr los objetivos empresariales. El liderazgo es un eslabon vital
para ya que estos deben brindar seguridad de lo planteado. Dicho por Burckhardt, Gisbert, &

Perez (2016)

Participacion de las personas: Cirino Medina & Solis Burgos (2017) lo definen como las
capacidades, habilidades y aptitudes del personal es una parte esencial de cada empresa,

debido a que si esta es bien aprovechada por la empresa generan un valor a esta misma. La



cooperacion del personal dentro de las diferentes &reas construye una base solida para

cumplir con las metas propuestas.

Enfoque basado en procesos: Un enfoque basado en procesos nos ayuda a mejorar la
eficacia y eficiencia en la organizacion, ademéas de controlar y gestionar cada una de las
partes que existen entre los procesos. La norma también nos dice que un enfoque basado en
procesos garantiza la efectividad de un buen sistema de gestion de calidad, Esto segin Cirino

Medina & Solis Burgos (2017)

Mejora: Nos dice que la mejor manera de creas nuevas oportunidades es desarrollando
mejoras, ya que estas permiten que la organizacion se adapte a los constantes cambios ya

sean ocasionados por factores externos o internos. (Cirino Medina & Solis Burgos 2017)

Toma de decisiones basadas en evidencia: segun Aldana de Vega, y otros (2011) sirve para
que una empresa pueda alcanzar sus objetivos o resultados deseados es esencial tomar
decisiones basandose en el analisis y por una evaluacion de la informacion que se ha

recopilado

Gestion de las relaciones: Con el fin de alcanzar el éxito continuo, la gestion de relaciones
es esencial dentro de cualquier organizacion y esto se reflejara tanto en la organizacion como
en las partes interesadas, mejorando su desempefio y rendimiento. Cirino Medina & Solis

Burgos (2017)
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Figura 1. Interaccion de elementos de un proceso

Fuente: Norma ISO 9001 (2015)

Esta figura proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y muestra la
interaccidn de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicion, que son
necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variaran dependiendo de los

riesgos relacionados.



Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)
Segun Castiblanco. M; Perilla. P; Velasquez. P & Santis. N (2020) el ciclo PHVA puede

aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestién de la calidad como un todo. Ademas,
los autores mencionan que este ciclo conocido como PHVA puede describirse brevemente

de la siguiente manera:

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

oportunidades

e Hacer: Implementar lo planificado previamente

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los

procesos Yy los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos,

los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario Norma ISO

9001:2015
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Gestion de calidad total

Evans; James. R (2002) Afirman que la gestion de calidad total también la podemos
denominar una secuencia de pasos en la que se pueden identificar aquellas necesidades de
los clientes internos y externos, con el Unico objetivo de satisfacer sus necesidades y sus

perspectivas, para posteriormente poder superar todas sus expectativas.

Maldonado (2015) afirma que: Esta filosofia surge debido a que no hay un tnico camino para
el éxito de la implementacion de la Gestion de la Calidad Total (GCT) o cualquier otra técnica
gerencial. Es necesario reconocer que cada empresa y cada organizacion se encuentran en un
nivel diferente de desarrollo empresarial, ademas de poseer su personalidad propia. Asi que
cada organizacion debe tener una solucion propia y debe avanzar por su propio camino hacia

la Calidad Total y el éxito.

Segun Cirino Medina & Solis Burgos (2017) implementar la gestion de calidad total dentro
de una empresa implica un drastico cambio, ya que trae consigo una participacion
administrativa, gestion de crecimiento y un riguroso control de los procesos establecidos,
ademas del factor innovacion que conlleva el desarrollo de nuevos productos. Todo esto con
la finalidad de permitirle a la empresa cumplir sus objetivos productivos y que satisfagan las

necesidades y expectativas de sus clientes.

Para llevar a cabo la planeacion de la gestion de calidad total en una empresa, primero se
debe tener muy en cuenta cuales son los valores y creencias, las cuales ofrece ante las
necesidades de los clientes, al igual del direccionamiento de la organizacion y que factores
se deben tener en cuenta para alcanzar el éxito. Una vez que se tenga certeza de estos puntos,

se podran definir directrices como la visidn, misidn, valores y factores de éxito.



Arditi D & Gunaidyn Murat H (1997)

Con la vision podremos plantear en donde queremos ver la organizacion en los futuros cinco
afios, esto se podra modificar y reevaluar dependiendo las circunstancias, cambios del

mercado e intereses que en su momento tenga la organizacion.

La misidn determina a que se dedica la empresa, cuéles son los procesos o actividades que
realiza, que productos o servicios brinda al mercado, que recursos son necesarios para

cumplir con sus objetivos y que es lo que necesita o debe hacer para alcanzar su vision.
Pearce & Jhon A (1986)

Un sistema de gestion de calidad total ayuda potencialmente a mejorar la satisfaccion de los
clientes internos y externos, ademas de mejorar sus procesos al mismo tiempo que se logra
maximizar los indices de productividad y la calidad de sus productos. Cirino Medina & Solis

Burgos (2017)



Marco conceptual

Los conceptos que se presentaran a continuacién son algunos de los mas importantes que
contiene este proyecto de grado, los cuales a su vez corresponden a las principales

caracteristicas que aborden el tema principal.

Es oportuno mencionar que los conceptos que son mencionados a continuacion fueron
sacados de fuentes de informacion de los autores (Cirino Medina & Solis Burgos, 2017,

Maldonado Castarieda, 2018; Belez Brito, 2018).

Accidn correctiva: Es aquella accion que propone eliminar la causa o posibles causas de la

no conformidad con el fin de que vuelva a ocurrir.

Accidn preventiva: Se refiere a la accion que se toma o propone para eliminar la causa o
posibles causas de las no conformidades con el Unico objetivo de que no sea un caso

recurrente.

Aseguramiento de calidad: Es una parte de la gestion de calidad que se enfoca en

proporcionar confianza bajo el cumplimiento de requisitos de calidad.

Calidad: Son aquellas caracteristicas propias e inherentes que cumplen a totalidad los

requisitos

Capacidad: Aptitud de un proceso, sistema u organizacion para fabricar un producto que

cumpla con los requisitos minimos establecidos por la norma
Competencia: Es aquella facultad idonea para demostrar las habilidades y conocimientos

Conformidad: Cumplimiento de requisito



Control de calidad: Es una de las partes mas importantes de la gestion de calidad, la cual

busca direccionar los pasos de cumplimiento y la obtencion de los requisitos de calidad

Eficiencia: Es la capacidad que tiene un sistema para cumplir adecuadamente una funcion o

actividades planificadas

Estructura organizacional: Distribucién ordenada de las responsabilidades, autoridades y

relacion entre el equipo de trabajo

Manual de calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de Calidad de una

organizacion para cumplimiento de los objetivos o metas

Mejora continua: Avance significativo mediante el uso de politicas de calidad, objetivos de
calidad, resultados de auditoria, analisis de datos, revision de la direccione y las acciones ya

sean correctivas o preventivas del sistema de gestion de calidad.

No conformidad: Incumplimiento del requisito.

Observacion: Es la manera por la cual se plasma de forma espontanea y por escrito un

elemento que es sujeto de mejora 0 seguimiento.

Politica de calidad: Intensiones generales orientadas de una organizacion concerniente a la

calidad como se expresa formalmente por la alta direccion o gerencia.



Marco legal

Normas Internacionales

0,

% NOM-161-SEMARNAT-2011: Esta es una norma dirigida a los grandes
generadores de RME vy residuos urbanos (RSU) como lo son cominmente los
productores, exportadores, importadores y distribuidores que al terminar su uso y

desecharse pasan a ser residuos sélidos urbanos.

Ochoa, F.C. (2013)

% Ley general para la prevencion y gestion integral de los residuos: Esta ley busca
que se garantice el derecho a un medio ambiente adecuado para todas las personas,
ademas de brindar un desarrollo amigable con el medio ambiente y sustentable a
través de medidas preventivas y de manejo especial de residuos peligrosos. Esto se

encuentra establecido por (Ley 99, 1993)

% Reduccion del consumo de bolsas de plastico y por el que se crea el Registro de

*,

Productores: se adoptd para prevenir o reducir el impacto en el medio ambiente de

los envases y de sus residuos.

(Decreto 293, 2018)



Normas Nacionales

Estas leyes que se presentan a continuacion es un proyecto de ley presentado por la cAmara

de representantes del congreso de la republica de Colombia. Cabe aclarar que por ser un

proyecto de ley aun no cuenta con un numero de referencia, sin embargo, aqui se presentaran

los articulos que este contempla.

7
L X4

0

PROYECTO DE LEY 2018. por la cual se prohibe en el territorio
nacional la fabricacion, importacion, venta y distribucion de plasticos de un solo uso

y se dictan otras disposiciones”

(Proyecto de Ley 2018)

ARTICULO 1°. OBJETO DE LA LEY. El objeto de la presente ley es prohibir en
el territorio nacional a partir del afio 2030, la fabricacion, importacion, venta y
distribucién de plasticos de un solo uso y se dictan otras disposiciones que permitan
su sustitucion y cierre de ciclos, para controlar la contaminacion y proteger el medio
ambiente y la salud de los seres vivos. (Proyecto de Ley  2018)

ARTICULO 2°. DEFINICIONES. Para la adecuada comprension, interpretacion e
implementacién de la presente ley se adoptan las siguientes definiciones: Cierre de
ciclos, economia circular y plasticos de un solo uso. (Proyecto de Ley  2018)
ARTICULO 3°. LISTADO DE PLASTICOS DE UN SOLO USO
PROHIBIDOS. A partir del 1 de enero del afio 2030, queda prohibida la fabricacion,
importacion, venta y distribucion de los siguientes plasticos de un solo uso, en el

territorio nacional:



a) Bolsas utilizadas para embalar, cargar o transportar paquetes y mercancias

b) Bolsas y rollos de pelicula extensible para el empaque de alimentos a granel

c) Rollos de pelicula extensible y de burbuja utilizados como envoltura con que
se protegen objetos que se van a transportar

d) Envasesy recipientes para contener o llevar alimentos de consumo inmediato

e) Envasesy recipientes para contener alimentos (leche, aceite, etc.)

f) Botellas para agua y demas bebidas, incluyendo sus tapas

g) Platos, bandejas, cuchillos, tenedores, cucharas y vasos

h) Vasos para liquidos calientes

i) Mezcladores y pitillos para bebidas

j) Copitos de Algodon o hisopos flexibles con puntas de Algodén

k) Bombas de inflar y soportes plasticos de las mismas

I) Filtros de cigarrillos

(Proyecto de Ley 2018)

ARTICULO 4°. SUSTITUCION. Los productores de pléasticos de un solo uso prohibidos
en el articulo anterior contaran hasta el 31 de diciembre de 2029 para sustituirlos por
materiales no contaminantes del suelo, el aire, el agua, ni perjudiciales para la salud de los
seres vivos, en el marco de la responsabilidad extendida del productor. (Proyecto de Ley

2018)

PARAGRAFO. El Plan Nacional de Desarrollo incluira un enfoque de transicion hacia el
modelo de economia circular en la gestion integral de residuos sélidos, que garantice, a partir

del 1 de enero de 2030, la eliminacion total de los plasticos de un solo uso prohibidos por la



presente ley. ARTICULO 5°. CIERRE DE CICLOS. Los plasticos de un solo uso que no
se encuentren prohibidos en el articulo 3 de la presente ley, deberdn ser incorporados por el
sector privado y el gobierno nacional dentro del cierre de ciclos del modelo de economia

circular.
(Proyecto de Ley 2018)

ARTICULO 6°. VIGENCIA. La presente ley rige a partir de la fecha de su promulgacion

y deroga las disposiciones que le sean contrarias.

(Proyecto de Ley 2018)



Mapa de procesos

Sanders D; Ross B & Coleman J (2007) Definen y conceptualizan el tema de mapas de
procesos como la representacion grafica de los procesos méas importantes que tiene la
organizacion para el cumplimiento de sus objetivos y su relacion con los otros procesos del
sistema. Cabe destacar que existen distintos tipos de procesos dentro de una organizacion,

varios tipos de estos son los siguientes:

PROCESQOS
OPERATIVOS

PROCESOS

ESTRATEGICOS

PROCESOS DE
SOPORTE

Figura 3. Tipos de procesos

Fuente: Sanders D; Ross B & Coleman J (2007)



Dentro del mapa de procesos se encuentran inmersos diferentes tipos de procesos, como los

son:
Procesos operativos:

Los procesos operativos son aquellos que estan directamente ligados a la realizacion o
fabricacion del producto y/o prestacion de servicios. También son conocidos con la

denominacion de procesos de “linea”.
Ramirez, G. (2018)

Estos procesos ocupan normalmente el bloque central del mapa de procesos, el cual si que
difiere segun la actividad que se desarrolle. En el supuesto de una ingenieria de proyectos

seria la siguiente:

Toma de pedidos del cliente

e Coordinacion del trabajo

o Elaboracion del proyecto

e Revision del proyecto

e Cliente final

Segun Maldonado (2015)

Procesos Estratégicos

En base a lo planeado por Duarte, P.F. (2019) los procesos estratégicos son aquellos que

estan directamente relacionados a la direccion y que por lo regular estan enfocados a un largo



plazo. Estos procesos estratégicos conducen a los operativos mediante la gestion o

estrategias, al mismo tiempo que los procesos de apoyo ayudan a su desarrollo.

Procesos de soporte

Los procesos de soporte se definen como aquellos procesos que ofrecen soporte a los
procesos operativos. Se refiere principalmente a procesos relacionados con recursos y

mediciones.

Estos procesos de soporte se caracterizan por brindar seguridad en los momentos en los que
la empresa opta por externalizar algunas actividades o tareas que son llevados a cabo en los

procesos de apoyo.

Sanders D; Ross B & Coleman J (2007)



Herramientas de control de calidad

DIAGRAMA
DE CAUSA -
EFECTO

LLUVIA DE
IDEAS

DIAGRAMA HOJA DE
DE FLUJO CONTROL

GRAFICOS
DE
CONTROL

DIAGRAMA
DE PARETO

Figura 4. Herramientas de control de calidad

Fuente: Elaborada por autor

Segun Maldonado (2015) los actuales sistemas de gestion de calidad requieren que las

empresas U organizaciones cuenten con técnicas estadisticas que sean aplicables en sus

procesos, asi fortalecen su capacidad de analizar datos, facilitar en la planeacién y mejorar

en la toma de decisiones por ende permitira dar soluciones a estos de manera mas efectiva

Lluvia de ideas: Para AignerenM (2009) La lluvia de ideas es una manera en que los grupos

generan tantas ideas como sea posible en un periodo muy corto aprovechando la energia del

grupo y la creatividad de cada uno de los participantes.



Diagrama causa - efecto: Para Trujillo, C (2017) el diagrama de causa efecto es una
herramienta de analisis que nos permite obtener mediante un cuadrado detallado y de fécil
visualizacién, las diferentes causas o posibles causas que ocasionan efectos negativos o

cuellos de botella en un sistema.

Suele utilizarse en investigaciones en las que se necesita conocer las causas de un problema,
mediante la incorporacién de opiniones de un grupo determinado de personas que se

encuentren relacionadas con este mismo.

Trujillo del Rio, C. (2017)

Diagrama de flujo: Segun Pinzon Nufiez & Rodriguez Guerrero (2013) De una manera
breve el diagrama de flujo es una técnica que permite representar graficamente las
operaciones y estructuras que se van a realizar, mediante una simbologia estandar, con un

anico punto de inicio y uno de finalizacion.

Hoja de control: Para Maldonado (2015). Las hojas de control tienen como objetivo facilitar
la recoleccion de informacion en base a las necesidades y caracteristicas de los datos que

solicita la medicion o evaluacion de cualquier proceso.

Siendo el beneficio importante contribuir con la recoleccion de datos dando formato

ordenado para de esta manera pueda realizar un andlisis mas eficiente.

Maldonado (2015).



Otros beneficios que se pueden atribuir son proporciona una base para registrar datos, crea
registros historicos, permite realizar un analisis estadistico con facilidad, también se lo puede

utilizar para confirmar el cumplimiento de alguna norma, esto segun Maldonado (2015).

Diagrama de Pareto: Para Catanzaro, M.E. (2019) es una representacién grafica de los datos
obtenidos sobre un problema, que proporciona informacion acerca de los aspectos prioritarios

que hay que tratar.

Para Doménech Roldan (2019) su fundamento parte de considerar que un pequefio porcentaje
de las causas, el 20%, producen la mayoria de los efectos, el 80%. Se trataria pues de

identificar ese pequefio porcentaje de causas “vitales” para actuar prioritariamente sobre él.

Gréficos de control: Para Evans & Lindsay (2015) estos son utilizados para llevar el control

de los procesos y establecer si existe alguna variacion o desviacion dentro del mismo

Dentro de los beneficios que posee el grafico de control, es que contribuye a la mejora de un
producto mediante: la determinacion y célculo de la capacidad real en el proceso, guia las

modificaciones efectuadas y regula la produccion afirma Maldonado (2015).



Sistemas de produccion

PRODUCCIO
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LOTES

J PRODUCCION
< CONTINUA

PRODUCCION UNITARIA

Figura 5. Sistemas de produccién

Fuente: Elaborada por autor

Se puede decir que es la manera en que la organizacion ordena y realiza sus operaciones tanto
en las entradas como también la de salidas, los sistemas trabajan de manera balanceada ya
que si un proceso presenta algun tipo de inconveniente el otro también sufre algin cambio
(Cortes & Hernandez, 2016). Por esta razon se clasifican en tres tipos de produccion las

cuales se describe de la siguiente manera:

Produccion unitaria: o también conocida como la produccion de proyecto se caracteriza
por que satisface necesidades especificas de cada tipo de cliente especifico, requiere de un

fuerte capital de trabajo por ende se dice que son muy costos, emplean trabajadores



especializados debido a que sus actividades son muy criticas y no cualquiera las puede

realizar salvo que tenga el conocimiento necesario y requerido.

(Cortes & Hernandez, 2016)

Produccion continua: (Cortes & Hernandez, 2016) También afirman que la produccion
continua es un método de produccion por flujo utilizado para fabricar, producir o procesar

materiales sin ninguna interrupcion

Produccion por lotes: Una manera muy sencilla de definir la produccion por lotes, es
diciendo que este es un tipo de produccion utilizado en las empresas que elaboran productos

en cantidades limitadas.

Maldonado (2015)



METODOLOGIA

Para el desarrollo y planteamiento de las estrategias de mejoramiento basadas en la norma
ISO 9001: 2015 sera necesario obtener informacién puntual y veraz de la empresa Plasticar
de la Costa, esto se complementara con el manejo de las actividades y datos estadisticos. Por

tal motivo se puede afirmar que esta investigacion es de tipo documental y descriptivo.

Tipo de metodologia

Documental y descriptiva

Poblacion y muestra

La empresa “Plasticar de la Costa” que se encuentra ubicada en la ciudad de Barranquilla
esta actualmente constituida por empleados los cuales estan distribuidos entre las dos
principales areas de la empresa como lo son la administrativa y la operativa. Se puede decir

entonces que el objeto de estudio sera todo el personal que constituye la empresa.

Cargo Cantidad
Gerente general 1
Supervisores de produccion 2
Operarios de planta 7

Tabla 1. Personal Plasticar de la Costa

Fuente: Elaborada por autor




Instrumentos y recoleccion de datos

En el proceso de recoleccion de datos serd necesario realizar un diagnostico elaborado con
preguntas puntuales que nos demuestren la situacion actual de la empresa, dicho diagnostico
se puede tomar de otras investigaciones similares a esta. Posteriormente se procedera a la
tabulacion y andlisis de datos para saber exactamente que parametros de la norma ISO 9001:
2015 de los apartados del 4 al 10, los cuales diagnostican las condiciones actuales de la
empresa. Cabe resaltar que para el cumplimiento de esto se necesitaran las siguientes

herramientas:

Diagnostico de los aspectos de la empresa en base a los apartados 4,5,6,7,8,9 y 10 de
la norma 1SO 9001: 2015

e Preguntas especificas sobre el entorno a los mandos medios de la empresa

e Preguntas especificas sobre las condiciones de trabajo a los operarios de la empresa

e Documentos guias de la aplicacion de otros diagndsticos

Fuentes de informacion

Esta investigacion lleva una gran parte de consignacion de informacion virtual, también la
compone una base de registros histéricos sobre informacidn necesaria para la aplicacion del
proyecto y, por ultimo, fue necesario conseguir informacion de primera mano con la
aplicacion de las encuestas y el diagnostico basado en los apartados de la norma ISO 9001:

2015 que van del 4 al 10.



Procedimiento metodoldgico

Etapa 1: Conocer el estado actual de la organizacion

Saber con exactitud de qué manera esté trabajando la empresa Plasticar de la Costa, esto con
el objetivo de obtener un panorama amplio de la manera en la cual esta organizada y si estan

realizando sus actividades de la manera correcta.

Etapa 2: Elaborar un mapa de procesos

Con la ayuda de la informacion recolectada en la Etapa I, se procede a la elaboracion del
mapa de procesos, esto con el fin de validar apropiadamente las areas a intervenir e identificar
las necesidades inmediatas de la organizacion y del mismo modo cumplir con la normativa

en la cual se esta trabajando.

Etapa 3: Identificar los procesos y procedimientos generales

Para que sea efectivo, el sistema de calidad debe ser disefiado para que apoye los procesos
de negocios de la compariia. De hecho, no puede hacerse la planeacion de la calidad para el
sistema de calidad sin comprender los procesos mas importantes. Por lo tanto, el objetivo
principal de la etapa 3 es: Comprender los procesos que se emplean para crear y desarrollar
productos, como preparacion para la planeacion de la calidad, y las principales actividades

relacionadas con esta etapa son:

Definir los procesos del negocio: Se requiere elaborar diagramas de los mismos, a fin de tener

una vision lo mas amplia posible del negocio.

Identificar las interfaces del proceso: Identificar las entradas y las salidas del bloque de

proceso que tenga relacidon con la calidad de los productos; identificar los clientes para las



salidas y los proveedores para las entradas; y certificar sus entradas y La metodologia de este
proyecto estara sujeta por etapas en las cuales en primera instacia se describa el proposito de
cada una para posteriormente darle un analisis y desarrollo de la misma, acontinucion cada

una de las etapas metodologicas que seran llevadas a cabo.

Etapa 4: Aplicar el diagnostico de cumplimiento segun los requisitos de la norma ISO

9001: 2015

Antes de la proceder a las recomendaciones o proponer estrategias de mejoramiento, se debe
aplicar un diagndstico el cual busque identificar cuales son esos requisitos que generales que
son exigidos por la norma de Gestion de Calidad y que la empresa aiun no tiene en la
actualidad. El alcance que tendra el diagnostico, se limitara a conocer aspectos aplicables

como el liderazgo, entorno, eficacia, politicas de calidad, entre otros.

Etapa 5: Elaboracion de la propuesta para los mecanismos de control

En esta etapa se procede a realizar la propuesta mediante la cual se asegure un control de las

actividades o procedimientos generales de la empresa, debera ser documentado y propuesto.

Etapa 6: Elaboracion y planteamiento de estrategias de mejoramiento

Por ultimo, se procede al desarrollo de estrategias puntuales y factibles, las cuales estén

acordes a los problemas previamente diagnosticados en las etapas anteriores.



RESULTADOS
Diagnostico preliminar
En la empresa “Plasticar de la Costa” mediante la elaboracion de un sustancioso analisis en
los procesos de produccidn; gracias a herramientas propias del estudio de gestion de calidad
como el diagrama de causa efecto se pudo determinar que la organizacién presenta falencias
en varios de sus procesos productivos. Algunas de estas ineficiencias o problemas

identificados fueron:

Métodos

e No existe un control de calidad

e Los trabajadores no cuentan con instructivos de trabajo
e No existe un mapa de procesos

e Falta de estrategias productivas

e No se tienen manuales de procedimientos

e Deficiente coordinacion de procesos

Mano de obra

e Falta de capacitacidn del personal
e No se califican los factores de talento humano
e Falta de personal

e Ausentismo



Maquinaria

e No existe plan de mantenimiento preventivo

e Falta de calibracion a las maquinas

Medicién

e Maquinas de pesajes inadecuadas

e Falta de calibracion a algunas herramientas

Medio ambiente

e Se necesita adecuar los espacios de inventario y residuos

e Infraestructura muy pequefia

Materiales

e Falta de control en las cantidades del material

Pronostico

Algunas de estas anomalias, por mas comunes que parezcan pueden acarrear mas adelante

problemas serios como:

Métodos

e Aumento en los tiempos ociosos
e Excesivas perdidas de material

e Atrasos productivos



Mano de obra

e Desmotivacion por parte de los trabajadores
e Fallas en procesos por falta de capacitacion

e Perdida productiva

Maquinaria

e Constantes fallas productivas

e Danos irreversibles en maquinaria

Medicion

e Productos terminados con especificaciones erroneas

Medio ambiente

e Atascaos en la parte operativa

Materiales

e Sobrecostos en la compra de material



Control del pronostico

De lo anteriormente mencionado se puede llegar a la conclusion que la falta de un sistema de
gestion de calidad es la principal causante de la situacion actual de la empresa. Por lo tanto,

se han planteado algunas estrategias que pueden ayudar a solucionar dichas ineficiencias

Métodos

Plantear un disefio de sistema de gestion de calidad

Implementar encuestas diagnostico para contemplar todas las posibles falencias

Elaborar un manual de procesos

Disefiar un mapa de procesos

Mano de obra

e Motivar al personal

e Capacitar al personal

Maquinaria

e Elaborar un plan de mantenimiento preventivo

Medicién

e Compra de herramientas de medicion adecuadas

e Calibracién de equipos y maquinas productivas



Medio ambiente

e Generar un ambiente de trabajo productivo y competitivo

Materiales

e Crear un plan de compra e inventario de material



ANALISIS FODA

Fue necesario elaborar un analisis DOFA para comprender el contexto de la empresa y
visualizar el panorama corporativo de una manera un poco mas amplia. En la tabla 2 se
encuentran las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades que actualmente tiene la
empresa. A cada uno de estos factores se le dio una ponderacion de 1 a 5 segln sea su
relevancia siendo 1 el valor mas bajo y 5 el mas alto, en las figuras 6, 7, 8 y 9 se muestra sus
ponderaciones seguin factores internos y externos de la compafia. A este andlisis se le debera
dar seguimiento y ser actualizado lo cual sera responsabilidad del proceso de planificacion

del negocio.

Ademas, este analisis DOFA en Plasticar de la Costa es una de las estrategias de calidad que
se implementd como método de ayuda y analisis de los procesos que tiene la empresa; sin
embargo, cabe destacar que este analisis se debera actualizar periddicamente, debido a que
con el pasar del tiempo las condiciones, prioridades y problemas iran cambiando y no nos

podremos limitar Gnicamente a un solo analisis, o la primera etapa de este.



ANALISIS FODA

FORLAEZAS DEBILIDADES | OPORTUNIDADES AMENAZAS TOTAL
Personal con Alto grado de
. . Incremento de
experiencia y obsolescencia Alta demanda
N 4 5 it 5 empresas 5 19
capacitacion en las de produccion ;
) competidoras
laboral maquinas
Buena relacion Constante ;&i?:gggéieéﬁ Aumento en
con los clientes | 4 perdidade | 5 4 | loscostosde | 4 17
. entrar a la SN
actuales material L materia prima
organizacion
Falta de
Falta de Lineas de planes
Buena cartera S o i
de proveedores 3 comunicacion 3 _cred |?os 2 preventivos | 3 11
gerencial disponibles para
maquinaria
. Deficiente Posibilidades de
Financieramente planificacion Poca
3 4 procesos de 4 |. 4 15
rentable y control de e infraestructura
- logistica inversa
la produccion
\ TOTAL 22% 14 28% 17 24% 15 26% 16 62

Tabla 2. Analisis FODA

Fuente: Elaborada por autor




FINANCIERAMENTE RENTABLE

CARTERA DE PROVEEDORES

BUENA RELACION CON LOS CLIENTES

PERSONAL CON EXPERIENCIA

POSIBILIDAD DE LOGISTICA INVERSA

LINEAS DE CREDITO

STAKEHOLDERS INTERESADOS

ALTA DEMANDA DE PRODUCCION

FORTALEZAS

o
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Figura 6. Fortalezas

Fuente: Elaborada por autor

OPORTUNIDADES

Figura 7. Oportunidades

Fuente: Elaborada por autor



DEBILIDADES

DEFICIENTE PLANIFICACIONY CONTROL DE
PRODUCCION

FALTA DE COMUNICACION GERENCIAL

CONSTANTE PERDIDA DE MATERIAL

ALTO GRADO DE OBSOLECENCIA EN MAQUINARIA

Figura 8. Debilidades

Fuente: Elaborada por autor

AMENAZAS

POCA INFRAESTRUCTURA

FALTA DE PLANES PREVENTIVOS PARA MAQUINARIA

AUMENTO EN LOS COSTOS DE MATERIAPRIMA

INCREMENTO DE EMPRESAS COMPETIDORAS

0O 05 1 15

Figura 9: Amenazas

Fuente: Elaborada por autor



Los factores internos y externos son relacionados para obtener el factor de potencialidad y el

factor de vulnerabilidad como se muestra en la Tabla 2 y los porcentajes en la Figura 8.

FACTORES FACTORES TOTAL
INTERNOS EXTERNOS

POTENCIALIDAD Fortalezas 22% | Oportunidades | 24% 46%

VUNERABILIDAD Debilidades 28% Amenazas 26% 54%

Tabla 3. Factores de potencialidad y vulnerabilidad

Fuente: Elaborada por autor

ANALISIS FODA

B FACTOR POTENCIALIDAD

B FACTOR VULNERABILIDAD

Figura 10. Factores de potencialidad y vulnerabilidad

Fuente: Elaborada por el autor



Andlisis

Mediante el anélisis FODA se puede llegar a la conclusién que Plasticar de la Costa presente
un porcentaje de potencialidad del 46% el cual este compuesto por las fortalezas y
oportunidades, del mismo modo tiene un porcentaje de wvulnerabilidad del 54%
correspondiente a las debilidades y amenazas. A pesar de que la diferencia de porcentajes no
es muy alta, es necesario tomar decisiones estratégicas para disminuir este indice y contribuir

a que futuramente el factor de potencialidad sea el dominante.



ANALISIS Y TABULACION DE DATOS

Encuesta dirigida a los clientes internos de la empresa “Plasticar de la Costa”

1. ¢Piensa usted que los procesos de produccion se estan desempefiando de manera

correcta?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Rara vez 2 29%
Frecuentemente 5 71%
Siempre 0 0%
TOTAL 7 100%

Tabla 4. Resultado de pregunta 1 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor
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Gréfico 1. Pregunta 1 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor



El 71% de los trabajadores sefiala que los procesos de produccion se estan
desempefiando de manera correcta, mientras un 29% de los trabajadores considera
que rara vez se cumplen.

2. ¢Considera que el personal de produccion acata ordenes con total entendimiento de
las tareas asignadas por parte de sus superiores?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%

Rara vez 4 57%
Frecuentemente 1 14%
Siempre 2 29%
TOTAL 7 100%

Tabla 5. Resultado de pregunta 2 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor
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Gréfico 2. Pregunta 2 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor

Mas de la mitad de los trabajadores (57%) afirma que rara son las veces que el personal de
produccidn acata las 6rdenes y tareas asignadas, por otro lado, un 29% dice que siempre se
cumplen y solo un 14% considera que se cumplen frecuentemente.



3. ¢Cuenta usted con una guia o instructivo que le permita tener informacion y
conocimiento de las actividades a efectuar diariamente?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 71%

Rara vez 2 29%
Frecuentemente 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 7 100%

80

70

60

50

40

30

20

10

Tabla 6. Resultado de pregunta 3 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor

Nunca Rara vez Frecuentemente Siempre

Gréfico 3. Pregunta 3 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor

La empresa presente un déficit de flujo de informacion ya que el 71% de los trabajadores
dice que nunca cuenta con una guia o instructivo que permita tener informacion de las
actividades que se efectdan diariamente, y un 29% de los trabajadores dice que rara vez se

cumple esto.



4. ¢Ha recibido alguna capacitacion de acuerdo con la actividad que usted desarrolla

dentro de la empresa?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%

Rara vez 3 43%
Frecuentemente 3 43%
Siempre 1 14%
TOTAL 7 100%

Tabla 7. Resultado de pregunta 4 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor

50

45

40
35
30
25
20
15
10

0

Nunca Rara vez

(%]

Frecuentemente Siempre

Gréfico 4. Pregunta 4 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor

Solo el 14% de los trabajadores dicen que han recibido capacitacion de acuerdo con las
actividades o tareas que desarrollan dentro de la empresa, por otro lado, un 47% dice que
frecuentemente y otro 47% afirma que rara vez sucede.



5. ¢Considera usted que las herramientas y maquinarias utilizadas para la produccion
estan en Optimas condiciones para la realizacion de sus actividades?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 86%

Rara vez 0 0%
Frecuentemente 1 14%
Siempre 0 0%
TOTAL 7 100%

Tabla 8. Resultado de pregunta 5 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor
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Grafico 5. Pregunta 5 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor

Un 86% de los trabajadores reconoce que las herramientas y maquinarias que se utilizan en
los procesos productivos no tienen las condiciones dptimas para su funcionamiento y solo un
14% de los trabajadores considera que esto se cumple frecuentemente.



6. ¢Cree usted que el ambiente de trabajo es adecuado para realizar las actividades de

produccion?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%

Rara vez 2 29%
Frecuentemente 4 57%
Siempre 1 14%
TOTAL 7 100%

Tabla 9. Resultado de pregunta 6 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor
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Gréfico 6. Pregunta 6 primera encuesta

Fuente: Elaborada por autor

El 57% de los trabajadores dice que frecuentemente cuentan con un ambiente de trabajado
adecuado para realizar sus actividades productivas, mientras que un 29% dice que rara vez y
otro 14% positivamente dice que siempre cuentan con un 6ptimo ambiente de trabajo.



Encuesta dirigida a mandos medios de la empresa “Plasticar de la Costa”

1. ¢Piensa usted que los procesos de produccion se estan desempefiando de manera

correcta?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Rara vez 1 50%
Frecuentemente 1 50%
Siempre 0 0%
TOTAL 2 100%

Tabla 10. Resultado de pregunta 1 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor

60

50

40

30

20

10

Nunca Rara vez Frecuentemente Siempre

Gréfico 7. Pregunta 1 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor

Existen opiniones similares entre los directivos de la empresa, ya que una de las dos partes
considera que rara vez los procesos de produccion se desempefian de manera correcta, en
cambio el otro 50% afirma que frecuentemente.



2. ¢Con que constancia se presentan problemas en los procesos de produccién?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%

Rara vez 0 0%
Frecuentemente 2 100%
Siempre 0 0%
TOTAL 2 100%

Tabla 11. Resultado de pregunta 2 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor
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Gréfico 8. Pregunta 2 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor

Los directivos afirman y coindicen en un 100% que los procesos productivos presentan fallas
frecuentemente.



3. ¢Considera usted que se esta llevando a cabo un control y seguimiento adecuado en
sus procesos de produccion?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%

Rara vez 2 100%
Frecuentemente 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 2 100%

Tabla 12. Resultado de pregunta 3 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor
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Gréfico 9. Pregunta 3 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor

El 100% de los mandos medios de la empresa considera que rara vez se lleva un control y
seguimiento adecuado en los procesos de produccidn.



4. ¢Ha utilizado herramientas de calidad para controlar los procesos?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 100%
Rara vez 0 0%
Frecuentemente 2 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 2 100%

Tabla 13. Resultado de pregunta 4 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor
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Gréfico 10. Pregunta 4 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor

Los directivos coinciden en un 100% que nunca se ha utilizado herramientas de calidad para
controlar los procesos productivos.



5. ¢Harealizado planes de mejora en sus procesos?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%

Rara vez 2 100%
Frecuentemente 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 2 100%

Tabla 14. Resultado de pregunta 5 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor
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Gréfico 11. Pregunta 5 segunda encuesta

Fuente: Elaborada por autor

Raras son las veces en las que la empresa ha realizado planes de mejora en sus procesos
segun los rangos medios de esta.



6. ¢Ha pensado en planear un sistema de gestion de calidad para mejorar sus procesos?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%

Rara vez 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Siempre 2 100%
TOTAL 2 100%

Tabla 15. Resultado de pregunta 6 segunda encuesta
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Fuente: Elaborada por autor
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Gréfico 12. Pregunta 6 segunda encuesta

Por ultimo, el 100% de los directivos considera plantear, gestionar e implementar un sistema

Fuente: Elaborada por autor

de gestion de calidad para mejorar los procesos de produccién de la empresa.

Siempre



DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 1SO 9001: 2015

Tabla 16. Resultados de la evaluacion del apartado 4 de la norma

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO
TOTAL 2 3 19
PORCENTAJE 8% 13% 79%

Fuente: Elaborada por autor

Resultados de apartado 4 de la norma ISO
9001: 2015

79%

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO

Gréfico 13. Cumplimiento de la empresa apartado 4

Fuente: Elaborada por autor

En este grafico podemos observar que la empresa solo tiene un 8% de los requisitos del
apartado 4 de la norma ISO 9001: 2015 el cual contempla aspectos como el contexto de la
empresa, un 13% cumple los requisitos parcialmente y un 79% corresponde a los requisitos
gue no se implementan.



Tabla 17. Resultados de la evaluacion del apartado 5 de la norma

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO
TOTAL 1 4 26
PORCENTAJE 3% 13% 84%

Fuente: Elaborada por autor

Resultados de apartado 5 de la norma ISO
9001: 2015

3%

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO

Gréfico 14. Cumplimiento de la empresa apartado 5

Fuente: Elaborada por autor

Los resultados del apartado 5 de la norma ISO 9001: 2015 que corresponde a lo relacionado
con el aspecto de liderazgo, nos muestra que el 84% de los requisitos no se encuentran
implementados, mientras que parcialmente se cumple en un 13% y solo se cumple el 3% de
los requisitos de este apartado.



Tabla 18. Resultados de la evaluacion del apartado 6 de la norma

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO
TOTAL 0 6 21
PORCENTAJE 0% 22% 78%

Fuente: Elaborada por autor

Resultados de apartado 6 de la norma ISO
9001: 2015

78%

0%

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO

Gréfico 15. Cumplimiento de la empresa apartado 6

Fuente: Elaborada por autor

En el apartado 6 de la norma 1ISO 9001: 2015 no se encuentra ningun requisito implementado,
y solo el 22% se cumple parcialmente, mientras que el 78% corresponde a el porcentaje de
los requisitos que no se han implementado, cabe resaltar que este apartado maneja temas de
planificacion.



Tabla 19. Resultados de la evaluacion del apartado 7 de la norma

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO
TOTAL 5) 14 31
PORCENTAJE 1% 28% 62%

Fuente: Elaborada por autor

Resultados de apartado 7 de la norma ISO
9001: 2015

1%

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO

Gréfico 16. Cumplimiento de la empresa apartado 7

Fuente: Elaborada por autor

El apartado 7 de la norma ISO 9001: 2015 tiene un componente de aspectos de procesos de
apoyo Y recursos. En este caso el diagnostico muestra que existe un 62% en requisitos no
implementados, 28% en cumplimiento parcial y solo el 1% de requisitos implementados.



Tabla 20. Resultados de la evaluacion del apartado 8 de la norma

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO
TOTAL 19 23 87
PORCENTAJE 15% 18% 67%

Fuente: Elaborada por autor

Resultados de apartado 8 de la norma ISO
9001: 2015

67%

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO

Gréfico 17. Cumplimiento de la empresa apartado 8

Fuente: Elaborada por autor

Los resultados del apartado 8 de la norma ISO 9001: 2015 muestra que el margen de
requisitos implementados tiene un 15%, un cumplimiento parcial de 18% y un 67% de
requisitos no implementados.



Tabla 21. Resultados de la evaluacion del apartado 9 de la norma

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO
TOTAL 4 9 33
PORCENTAJE 8% 20% 72%

Fuente: Elaborada por autor

Resultados de apartado 9 de la norma ISO
9001: 2015

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO

Gréfico 18. Cumplimiento de la empresa apartado 9

Fuente: Elaborada por autor

Con evaluacion conforme al apartado 9 de la norma ISO 9001: 2015 se puede determinar que
el 72% de los requisitos no se ha implementado, otro 20% de los requisitos se cumplen
parcialmente y el 8% esta implementado.



Tabla 22. Resultados de la evaluacion del apartado 10 de la norma

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO
TOTAL 6 7 10
PORCENTAJE 26% 30% 44%

Fuente: Elaborada por autor

Resultados de apartado 10 de la norma ISO
9001: 2015

44%

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO

Gréfico 19. Cumplimiento de la empresa apartado 10

Fuente: Elaborada por autor

Los resultados del apartado 10 de la norma ISO 9001: 2015 la cual trata de los procesos de
mejora continua y las no conformidades, nos da a entender que un 44% de los requisitos no
han sido implementados, un 30% se cumple parcialmente y el 26% de los requisitos han sido
implementados.



Tabla 23. Resultado general de la evaluacion segun la norma 1SO 9001: 2015

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO
TOTAL 37 66 227
PORCENTAJE 11% 20% 69%

Fuente: Elaborada por autor

Grafico general apartados del 4 al 10 de la
norma ISO 9001: 2015

69%

REQUISITO CUMPLE REQUISITO NO
IMPLEMENTADO PARCIALMENTE IMPLEMENTADO

Gréfico 20. Resultado general de cumplimiento

Fuente: Elaborada por autor

Al final del diagndstico de la norma ISO 9001: 2015 se pudo determinar que la empresa
cumple el 11% de los requisitos totales, cumple parcialmente el 33% y tiene un 69% de
requisitos no implementados.



DIAGNOSTICO DE CONDICIONES PLASTICAR DE LA COSTA DE ACUERDO

CON LA NORMA 1SO 9001: 2015

Tabla 24. Evaluacion conforme a los requisitos del apartado 4 de la norma ISO

9001:2015

Fuente: Elaborada por autor

Preguntas de diagnostico

4.1. Comprension de la organizacion

Requisito
implementado
4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

y su contexto

Cumple
parcialmente

Requisito no
implementado

a) ¢La organizacion determina
aspectos (externos e internos /

positivos y negativos) que puedan X
impactar la direccion estratégica de

esta?

b) ¢La organizacion realiza

seguimiento y revision de estos X

aspectos internos y externos /
positivos y negativos?

e las Partes Interesadas

4.2. Comprension de las Necesidades
a) ¢La organizacion determina las
partes interesadas que son

pertinentes al SGC?

y Expectativas d

b) ¢La organizacidn determina los
requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para el SGC?

c) ¢La organizacion realiza
seguimiento y revision a los
requisitos de las partes interesadas?

4.3. Determinacion del Alcance del Si

stema de Gestion de la Calidad

a) ¢La organizacion determina los
limites (fronteras) y su aplicabilidad
para establecer su alcance?

b) ¢La organizacién considera los
aspectos externos e internos /

positivos y negativos para X
determinar el alcance?

c) ¢La organizacion considera los

requisitos pertinentes de las partes

interesadas para determinar el X




alcance?

d) ¢La organizacion considera los
productos y servicios que entregara X
para determinar el alcance?

e) ¢La organizacion tiene disponible
y mantiene el alcance como X
informacion documentada?

f) ¢La organizacion establece en el

alcance los productos y servicios X
cubiertos?
g) En caso de no aplicar un requisito X

ceste es explicitado y justificado en
el alcance del SGC?
4.4. Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos

4.4.1. Generalidades
a) ¢La organizacion establece,

implementa, mantiene y mejora X
SGC?
b) ¢La organizacion determina los X

procesos necesarios para el SGC?
c) ¢La organizacion determina las
entradas requeridas y “salidas
esperadas” de cada proceso X
determinado?

d) ¢La organizacion determina la
secuencia e interaccion de estos X
procesos?

e) A los procesos determinados
¢dispone de los métodos y criterios
para su operacion y control eficaz, X
les realiza seguimiento, los mide y
estos poseen KPI de desempefio?
f) ¢La organizacion determina los
recursos necesarios para estos
procesos Yy asi asegurarse de su X
disponibilidad?

g) ¢La organizacion asigna
responsabilidades y autoridades X
para estos procesos determinados?
h) ¢La organizacién determina los
riesgos y oportunidades para el SGC X
y procesos incluidos?

i) ¢La organizacion evalla los
procesos e implementa cambios X
necesarios cuando ve que estos no
cumplen los requisitos?




¢La organizacion mejora los X
procesos y el SGC?
a) ¢La organizacién mantiene
informaciéon documentada para
apoyar la operacion de los X
procesos?

b) ¢La organizacion conserva la
informacién documentada para
tener respaldo de lo planificado y X
asi dar confianza en los mismos?

Tabla 25. Evaluacion conforme a los requisitos del apartado 5 de la norma ISO
9001:2015

Fuente: Elaborada por autor

Preguntas diagnostico Requisito Cumple Requisito no
implementado | parcialmente | implementado

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

a) ¢La alta direccibn demuestra
liderazgo y compromiso con el SGC?
b) ¢La alta direccion demuestra la

responsabilidad y obligacién de rendir X
cuentas en relacion a la eficacia de

SGC?

c) ¢La alta direccién establece la X
politica de la calidad?

d) ¢La alta direccion establece los X

objetivos de la calidad?

e) ¢La alta direccion determina que la
politica es compatible con el contexto X
y estrategia de la empresa?

f) ¢La alta direccion determina que los
objetivos son compatibles con el X
contexto y estrategia de la empresa?
g) ¢La alta direccion integra los X
requisitos del SGC en los procesos del
negocio?




h) ¢La alta direccion promueve el
enfoque de procesos y pensamiento
basado en riesgos?

i) ¢La alta direccion entrega los
recursos necesarios para mantener y
mejorar el SGC y se asegura estos
estén disponibles?

j) ¢La alta direccion comunica la
importancia de la eficacia y de la
conformidad del SGC con los
requisitos?

k) ¢La alta direccion se asegura de la
importancia de cumplir los resultados
previstos?

) ¢La alta direccion se compromete,
dirige y apoya a las personas, para
contribuir a la eficacia del SGC?

m) ¢La alta direccion promueve la
mejora?

n) ¢La alta direccion apoya otros roles
pertinentes en la organizacion, roles
que aplique a sus éareas de
responsabilidad, para demostrar su
liderazgo?

5.1.2. Enfoque al cliente

a) ¢La organizacidbn demuestra su
liderazgo y compromiso,
determinando y comprendiendo los
requisitos de los clientes, tanto
técnicos, administrativos, legales y
reglamentarios y se asegura que se
cumplan?

b) ¢La organizacion determina y
considera los riesgos y oportunidades
del negocio que pueden afectar la
conformidad de los productos vy
servicios hacia el cliente o que puedan
afectar la capacidad de aumentar la
satisfaccion de estos?

c) ¢La organizacion mantiene el foco
en aumentar la satisfaccion de los
clientes?

5.2. Politica

5.2.1. Establecimiento de la politica d
a) ¢La alta direccion dispone de una
politica implementada y mantenida?

e calidad




b) ¢La politica de calidad es apropiada
al propésito y contexto de la
organizacion y apoya la direccion
estratégica del negocio?

c) ¢La politica proporciona un marco
de referencia para el establecimiento
de los objetivos de la calidad?

d) ¢La politica incluye un compromiso
de cumplir los requisitos aplicables?

X

e) ¢La politica incluye un compromiso
de mejora continua del SGC?

a) ¢La politica de la calidad esta

X

5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad

corresponda)?

5.3. Roles, responsabilidades y autori
a) ¢La alta direccion asigna
responsabilidades y autoridades para
todos los roles pertinentes, es
comunicada y es entendida en la
organizacion?

dades en la organizacion

disponible, se mantiene y es X
informacion documentada?

b) ¢La politica de calidad es

comunicada, se entiende y se aplica X
dentro de la organizacion?

c) ¢La politica esta disponible para las

partes interesadas pertinentes (segun X

b) ¢La alta direccion se asegura que el
SGC es conforme con los requisitos de
la 1SO?

c) ¢La alta direccion se asegura que los
procesos  estan  generando Yy
proporcionando las salidas previstas?

d) ¢La organizacion informa a la alta
direccion del desempefio del SGC y
sobre las oportunidades de mejora?

e) ¢La alta direccidn se asegura que se
promueve el enfoque basado en el
cliente en toda la organizacion?

f) ¢La alta direccion se asegura de la
integridad del SGC cuando se
planifican e implementan cambios en
el mismo?




Tabla 26. Evaluacion conforme a los requisitos del apartado 6 de la norma ISO
9001:2015

Fuente: Elaborada por autor

Preguntas de diagnostico Requisito Cumple Requisito no
implementado | parcialmente | implementado

6.Planificacion
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1. Generalidades

a) ¢La planificacion del SGC
considera los aspectos internos vy
externos (positivos y negativos), los
requisitos de las partes interesadas y X
determina los riesgos y oportunidades
con el objetivo de asegurar de lograr
los resultados previstos?

b) ¢La organizacion determina los
riesgos,  oportunidades, aspectos
internos y externos (positivos y
negativos) y los requisitos de las partes X
interesadas para asegurar que el SGC
aumente los efectos deseados?

c) ¢La organizacion determina los
riesgos,  oportunidades,  aspectos
internos y externos (positivos y
negativos) y los requisitos de las partes X
interesadas para prevenir o reducir los
efectos no deseados en el SGC?

d) ¢La organizacion determina los
riesgos,  oportunidades,  aspectos
internos y externos (positivos y X
negativos) y los requisitos de las partes
interesadas para mejorar el SGC?

6.1.2. La organizacion debe planifica
a) ¢La organizacién planifica las
acciones para abordar los riesgos y las X
oportunidades?

b) ¢La organizacion planifica la
manera de integrar e implementar las X
acciones en sus procesos del SGC?




c) ¢La organizacion planifica la
manera de evaluar la eficacia de las X
acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades?

d) ¢Las acciones tomadas por la
organizacion para abordar los riesgos
y oportunidades, son proporcionales al X
impacto potencial sobre la no
conformidad de los productos vy
Servicios?

6.2. Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos
6.2.1. Objetivos de la calidad

a) ¢La organizacibn establece
objetivos de la calidad para las X
funciones, niveles 'y procesos
necesarios para el SGC?

b) ¢Los objetivos de la calidad son X
coherentes con la politica de la

calidad?

c) ¢Los objetivos de la calidad son X
medibles?

d) ¢Los objetivos de la calidad X
consideran todos los requisitos

aplicables?

e) ¢Los objetivos de la calidad son

pertinentes para la conformidad de los X

productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente?
f) ¢Los objetivos de la calidad son
seguidos / revisados?

g) ¢Los objetivos de la calidad se
comunican a la organizacion?

h) ¢Los objetivos de la calidad se
actualizan (cuando aplique)?

i) ¢Los objetivos de la calidad estan
como informacién documentada?
6.2.2. Planificacion de los objetivos
a) (La organizacion dispone de “que se
va a hacer” para lograr los objetivos de X
la calidad?

b) ¢La organizacion dispone de “que
recursos se necesitaran” para lograr los X
objetivos de la calidad?

¢) (La organizacion dispone de “quién
sera el responsable” para lograr los X
objetivos de la calidad?

X X X X




d) ¢La organizacion tiene determinado
“cuando se terminaran los objetivos” X
(plazo)?

e) ¢La organizacion tiene determinado
“como se evaluaran los resultados de X
los objetivos de la calidad”?
a) ¢Los cambios al SGC se desarrollan X
de manera planificada?

b) ¢La organizacién considera, para la
planificacion de los cambios, el X
proposito de estos y sus consecuencias
potenciales?

c) ¢La organizacion, considera la
integridad del SGC antes de realizar un X
cambio al mismo?

d) ¢La organizacion, antes de realizar
un cambio, considera la disponibilidad X
de recursos?

e) ¢La organizacion, considera antes
de realizar un cambio, la asignacion o
reasignacion de responsabilidades y X
autoridades?




Tabla 27. Evaluacion conforme a los requisitos del apartado 7 de la norma ISO
9001:2015

Fuente: Elaborada por autor

Preguntas de diagnostico Requisito Cumple Requisito no
implementado | parcialmente | implementado

7.Apoyo

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

a) ¢La organizacién determina vy
proporciona los recursos necesarios
para el establecimiento, X
implementacion, mantenimiento y
mejora continua del SGC?

b) ¢La organizacion considera las
capacidades y limitaciones de los
recursos internos existentes antes de X
proporcionar estos?

c) ¢La organizacion determina vy
considera que se “necesita obtener de X
los proveedores externos”?
a) ¢La organizacion determina vy
proporciona las personas necesarias X
para la implementacion eficaz de su
SGC, para la operacion y control de los
procesos?

a) ¢La organizacion determina,
proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para la X
operacién de sus procesos y asi lograr
la conformidad de los productos y
Sservicios?

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos
a) ¢La organizacion determina,
proporciona y mantiene un ambiente
necesario para la operacién de sus X
procesos Yy para lograr la conformidad
de los productos y servicios?

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1. Generalidades

a) ¢La organizacion determina vy
proporciona los recursos necesarios




para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se X
realiza seguimiento y medicion de los
procesos, productos, servicio?

b) ¢La organizacién se asegura que los
recursos proporcionados son
apropiados para el tipo de seguimiento X
y medicion realizados?

c) ¢La organizacidn se asegura que los
recursos se mantienen para asegurarse X
de la idoneidad continua?

d) ¢La organizacion conserva la
informaciébn  documentada como

evidencia de que los recursos de X
seguimiento y medicion son los
idoneos?

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones
a) ¢La organizacion calibra o verifica

a intervalos planificados (0 ambas) X
antes de su utilizacion, los equipos de
medicion?

b) ¢Los equipos de medicion son
calibrados o verificados contra
patrones de medicion trazables a X
patrones de medicion internacionales
0 nacionales?

¢) Cuando no existan tales patrones ¢se
conserva como informacion X
documentada la base utilizada para la
calibracion o verificacion?

d) ¢Los equipos de medicion se X
identifican para determinar su estado?
e) ¢Los equipos de medicion se X
protegen contra ajustes, dafio o
deterioro?

f) ¢La organizacion, valida los
resultados entregados por el equipo,
cuando se detecta que este no estaba X
apto para medir?

g) Cuando la organizacion se percata
que la medicion fue realizada por un
equipo no apto ¢toma las medidas X
necesarias para asegurar la fiabilidad
de la informacién entregada?

7.1.6. Conocimientos de la organizacion



a) ¢La organizacion determina los
conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y la X
conformidad de productos, servicios?

b) ¢La organizacion mantiene y pone a
disposicién estos conocimientos en la X
medida de lo necesario?

c) La organizacion cconsidera sus
conocimientos actuales para abordar X
necesidades y tendencias?

d) La organizacién, cuando llegan
nuevas necesidades, tendencias o
conocimientos  ¢Determina como X
adquirir o acceder a estos nuevos
conocimientos adicionales necesarios
y a las actualizaciones requeridas?
7.2. Competencia

a) ¢La organizacion determina la
competencia necesaria de las personas
bajo su control, que realizan trabajos X
que afecta el desempefio y eficacia del
SGC?

b) ¢La organizacion se asegura que
estas personas sean competentes en X
educacion, formacion y experiencia
apropiada?

c) Cuando sea aplicable ¢La
organizacion toma acciones para
adquirir la competencia necesaria?

d) ¢La organizacion evalla la eficacia
de las acciones tomadas?

e) ¢La organizacion conserva la
informacion documentada apropiada
como evidencia de la competencia?

7.3. Toma de conciencia

a) ¢La organizacion se asegura que las
personas que realizan trabajos que
afectan el desempefio y eficacia toma
conciencia de la politica de la calidad?

b) ¢La organizacion se asegura que las
personas que realizan trabajos que
afectan el desempefio y eficacia tomen
conciencia de los objetivos de la
calidad?

c) ¢La organizacion se asegura que las
personas que realizan trabajos que




afectan el desempefio y eficacia tomen
conciencia sobre su contribucién a la
eficacia del SGC, incluido los
beneficios de wuna mejora del
desempefio?

d) ¢La organizacion se asegura que las
personas que realizan trabajos que
afectan el desempefio y eficacia,
tomen  conciencia  sobre  las
implicancias en no cumplir los
requisitos del SGC?

a) ¢La organizacion determina las

7.4. Comunicacion

comunica”?
7.5. Informacion documentada

7.5.1. Generalidades
a) ¢El SGC de la organizacion incluye

comunicaciones internas y externas X
pertinentes al SGC?

b) ¢(La organizacion determina ‘“que X
comunicar?

c) ¢La organizacion determina X
“cuando comunicar”?

d) (La organizacién determina “a X
quién comunicar”?

e) ¢La organizacion determina “como X
comunicar’?

f) ¢(La organizacion determina “quién X

eficacia del SGC?
7.5.2. Creacion y actualizacion

actualizar la informacion
documentada, se asegura que esta esté
identificada y con descripcion (titulo,
fecha, autor, nimero de referencia)?

toda la informacion documentada X
solicitada por esta horma?

b) ¢El SGC de la organizacion incluye

la informacion documentada que esta

determinada como necesaria para la X

a) ¢La organizacion al crear y

b) ¢La organizacion al crear y
actualizar la informacion
documentada, se asegura del formato
de esta (idioma, version del software,
graficas, tipo de soporte)?




c) ¢La organizacion al crear vy
actualizar la informacion
documentada, se asegura de la revision
y aprobacion de estos?

7.5.3. Control de la informacion documentada

7.5.3.1. Informacion documentada
a) ¢La organizacion controla la
informacion documentada?

b) ¢La organizacion se asegura que la
informaciébn ~ documentada  esté

disponible y sea iddnea para su uso, X
donde y cuando se requerira?

c) ¢La organizacion se asegura que la

informaciébn ~ documentada  este X

protegido adecuadamente?
7.5.3.2. Actividades a realizar para el
a) ¢La organizacion distribuye, da
acceso, dispone de forma y uso de
recuperacion para la aplicacion de la
informacion documentada?

control de la informacién documentada

b) ¢La organizacion almacena vy
preserva la legibilidad (y uso no
intencionado) de la informacion
documentada?

c) ¢La organizacién controla los
cambios en la informacion
documentada?

d) ¢La organizacion conserva Yy
dispone de wun wuso final a Ila
informacion documentada?

e) ¢La organizacion identifica vy
controla la informacién documentada
de origen externo?

f) ¢La organizacion protege contra
modificaciones no intencionadas la
informacion documentada?




Tabla 28. Evaluacion conforme a los requisitos del apartado 8 de la norma 1SO

9001:2015

Fuente: Elaborada por autor

Preguntas de diagnostico

8.0Operacion

a) ¢La organizacion planifica,
implementa y controla los procesos
necesarios para cumplir los requisitos
de provision de productos y servicios
y para implementar la “Planificacion
de SGC”?

8.1. Planificacion y control operacion

Requisito
implementado

Cumple
parcialmente

Requisito no
implementado

b) ¢La organizacion planifica,
implementa y controla los requisitos
para los productos y servicios?

c) ¢La organizacion planifica,
implementa y controla el
establecimiento de criterios para todos
los procesos dentro de SGC?

d) ¢La organizacion planifica,
implementa y controla el
establecimiento de criterios para la
aceptacion de los productos y
Sservicios?

e) ¢La organizacion planifica,
implementa y controla el
establecimiento de criterios para la
determinacion de los  recursos
necesarios para lograr la conformidad
con los requisitos de productos y
Sservicios?

f) ¢La organizacion planifica,
implementa y controla el
establecimiento de criterios para la
implementacion del control de los
procesos?

g) ¢La organizacion planifica,
implementa y controla el
establecimiento de criterios para la
determinacion, el mantenimiento y la
conservacion de la informacion
documentada para tener confianza en




que los procesos se han llevado a cabo
segun lo planificado?

h) ¢La organizacion planifica,
implementa y controla el
establecimiento de criterios para la
determinacion, el mantenimiento y la
conservacion de la informacion
documentada para demostrar la
conformidad de los productos vy
Servicios con sus requisitos?

i) ¢La organizacion prevé la salida de
la planificacion, implementacion y
control, son adecuados a las
operaciones de la organizacion?

j) ¢La organizacién controla los
cambios planificados y revisa las
consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para
evitar cualquier efecto adverso?

k) ¢La organizacion se asegura que los
procesos contratados externamente
estén controlados?

8.2. Requisitos para los productos 0 s

8.2.1. Comunicacioén con el cliente

a) ¢La organizacion incluye, en la
comunicacion con los clientes, el
proporcionar informacion relativa a
los productos o servicios?

ervicios

b) ¢La organizacion incluye, en la
comunicacion con los clientes, el tratar
las consultas, los contratos o pedidos,
incluyendo cambios?

c) ¢La organizacion incluye, en la
comunicacion con los clientes, el
obtener la retroalimentacion de los
clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los
clientes?

d) ¢La organizacion incluye, en la
comunicacion con los clientes, el
manipular o controlar la propiedad del
cliente?

e) ¢La organizacion incluye, en la
comunicacion con los clientes, el
establecer los requisitos especificos




para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente?

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

a) ¢La organizacion determina los
requisitos para los productos vy
servicios que se van a entregar a los
clientes?

b) ¢La organizacién se asegura de
determinar cualquier requisito legal y
reglamentario aplicable?

c) ¢La organizacién se asegura de
determinar cualquier requisito
necesario para lo organizacion?

d) ¢La organizacién se asegura que
puede cumplir con las declaraciones
acerca de los productos y servicios que
ofrece?

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1. Capacidad de cumplir los requisitos de productos y servicios
a) ¢La organizacion se asegura que
tiene la capacidad de cumplir los
requisitos de los productos y servicios
ofrecidos al cliente?

b) ¢La organizacion lleva a cabo una
revision de los requisitos antes de
comprometerse a suministrar los
productos y servicios?

c) ¢La organizacion se asegura de
revisar los requisitos especificados por
el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma?

d) ¢La organizacion se asegura de
revisar los requisitos no especificados
por el cliente, pero necesarios para el
uso especificado o previsto, cuando
sea conocido?

e) ¢La organizacion se asegura de
revisar los requisitos especificados por
la misma (propios de la organizacion)?

f) ¢La organizacién se asegura de
revisar los requisitos legales y
reglamentarios aplicables a los
productos y servicios?

g) ¢La organizacion se asegura de
revisar las diferencias existentes entre




los requisitos del contrato o pedido y
los expresados previamente?

h) ¢La organizacion se asegura de que
se resuelven las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente?

i) ¢La organizacion se asegura de
confirmar los requisitos del cliente
antes de la aceptacién, cuando el
cliente no proporcione una declaracion
documentada de sus requisitos?
8.2.3.2. Conservacion de la informaci
a) ¢La organizacibn conserva la
informacién documentada relativa a
los resultados de la revision?

6n documentada

b) ¢La organizacidbn conserva la
informacion documentada relativa a
cualquier requisito nuevo para los
productos o servicios?

8.2.4. Cambios en los requisitos para
a) ¢La organizacion se asegura que,
cuando se cambien los requisitos para
los productos o servicios, la
informacion documentada pertinente,
sea modificada, y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados?

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1. Generalidades

a) ¢La organizacion se asegura de
establecer, implementar y mantener un
proceso de disefio y desarrollo
adecuado para asegurar la posterior
provision de productos y servicios?

8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo

a) La organizacion, para determinar las
etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera la naturaleza,
duracion 'y complejidad de las
actividades del DyD?

los productos y servicios

b) La organizacion, para determinar
las etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera las etapas del
proceso requeridas, incluyendo las
revisiones de DyD?




c) La organizacion, para determinar las
etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera las actividades X
requeridas de verificacion y validacion
del DyD?

d) La organizacién, para determinar
las etapas y controles para el disefio y
desarrollo jconsidera las X
responsabilidades y  autoridades
involucradas en el proceso de DyD?
e) La organizacion, para determinar las
etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera las necesidades X
de recursos internos y externos para el
DyD?

f) La organizacion, para determinar las
etapas y controles para el disefio y
desarrollo ;considera la necesidad de
controlar las interfaces entre las X
personas que participan activamente
en el proceso de DyD?

g) La organizacion, para determinar
las etapas y controles para el disefio y
desarrollo ;considera la necesidad de
participacion de los clientes y usuarios X
en el proceso de DyD?

h) La organizacion, para determinar
las etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera los requisitos
para la posterior provision de los X
productos y servicios?

i) La organizacion, para determinar las
etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera el nivel de
control del proceso de DyD esperado X
por los clientes y otras partes
interesadas?

j) La organizacién, para determinar las
etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera la informacion X
documentada necesaria para demostrar
que se han cumplido los requisitos del
DyD?

8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo
a) ¢La organizacion determina los
requisitos esenciales para los tipos




especificos de productos y servicios a
disefar y desarrollar?

b) La organizacion, para los tipos
especificos de productos y servicios a
disefiar y desarrollar ¢determina vy
considera los requisitos (funcionales y
de desempefio)?

c) La organizacion, para los tipos
especificos de productos y servicios a
disefiar y desarrollar ¢determina vy
considera la informacién proveniente
de actividades previas del DyD
similares?

d) La organizacion, para los tipos
especificos de productos y servicios a
disefiar y desarrollar ;determina vy
considera los requisitos legales y
reglamentarios?

e) La organizacion, para los tipos
especificos de productos y servicios a
disefiar y desarrollar ;determina vy
considera las normas o cddigos de
practicas que la organizacién se ha
comprometido a implementar?

f) La organizaciéon, para los tipos
especificos de productos y servicios a
disefiar y desarrollar ¢determina y
considera las consecuencias
potenciales de fallar debido a la
naturaleza de los productos o
Sservicios?

g) ¢La organizacidn, se asegura que las
entradas deben ser adecuadas para los
fines del DyD y que ademas deben
estar completas y sin ambigiiedades?

h) ¢La organizacion se asegura que las
entradas contradictorias del DyD
deben resolverse?

i) ¢La organizacion conserva la
informacion documentada sobre las
entradas del DyD?

8.3.4. Controles para el disefio y desa
a) ¢La organizacion controla el
proceso de DyD?

rrollo




b) ¢La organizacion define los
resultados a obtener de los controles a X
realizar en el DyD?

c) ¢La organizacion realiza revisiones
para evaluar la capacidad de los X
resultados del DyD conforme a los
requisitos?

d) ¢La organizacion  realiza
actividades de verificacion para
asegurarse de que las salidas del DyD X
cumplen los requisitos de las entradas?
e) ¢La organizacibn  realiza
actividades de validacion para
asegurarse que los productos y
servicios resultantes satisfacen los X
requisitos para su  aplicacion
especificada o su uso previsto?

f) ¢La organizacion toma accion sobre

los problemas determinados durante X
las revisiones, verificaciones y

validacion?

g) ¢La organizacion conserva la

informacion documentada de estas X

actividades?
a) ¢La organizacion se asegura que las
salidas del DyD cumplen los requisitos X
de entrada?

b) ¢La organizacion se asegura que las
salidas del DyD son adecuadas para
los procesos posteriores para la X
provision de productos y servicios?

c) ¢La organizacion se asegura de que
las salidas del DyD incluyen o hacen
referencia a 0s requisitos de
seguimiento y medicion, cuando sea X
apropiado, y a los criterios de
aceptacion?

d) ¢La organizacion se asegura de que
las salidas del DyD especifican las
caracteristicas de los productos vy X
servicios que son esenciales para su
propdsito previsto y su provision
segura y correcta?




e) ¢La organizacién debe conservar
informacion documentada sobre las X
salidas del DyD?

8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo
a) ¢La organizacion identifica, revisa y
controla los cambios hechos durante el X
DyD?

b) La organizacion, posteriormente y
en la medida necesaria ¢se asegura de
que no haya un impacto adverso X
conforme a la existencia de cambios de
los requisitos (los identifica, revisa y
controla)?

c) ¢La organizacion conserva X
informacién documentada sobre los
cambios del DyD?

d) ¢La organizacion conserva
informacion documentada sobre los X
resultados de las revisiones?

e) ¢La organizacion  conserva
informacion documentada sobre la X
autorizacion de los cambios?

f) ¢La organizacion  conserva
informacion documentada sobre las X
acciones tomadas para prevenir los
impactos adversos?

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1. Generalidades

a) ¢La organizacion se asegura de que
los procesos, productos y servicios
suministrados ~ externamente  son X
conformes a los requisitos?

b) ¢La organizacion se asegura de
determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando X
estos estén destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y
servicios?

c) ¢La organizacion se asegura de
determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando X
estos son proporcionados directamente
a los clientes por proveedores externos
en nombre de la organizacion?




d) ¢La organizacion se asegura de
determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando
un proceso, 0 una parte de un proceso, X
es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de wuna
decision de la organizaciéon?

e) ¢La organizacién determina y aplica
criterios para la evaluacion, la
seleccién, seguimiento del desempefio X
y la reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad
de suministrar conforme a requisitos?
f) ¢La organizacion conserva
informacion documentada de estas
actividades y de cualquier accion X
necesaria que surja de las
evaluaciones?

a) ¢La organizacion se asegura de que
los procesos, productos y servicios
suministrados ~ externamente  no
afectan de manera adversa la
capacidad de la organizacion de X
entregar  productos y  servicios
conformes a los requisitos a los
clientes?

b) ¢La organizacion se asegura que los
productos suministrados externamente X
permanecen dentro del control del
SGC?

c) ¢La organizacion define los
controles que pretende aplicar a un
proveedor externo y los que pretende X
aplicar a las salidas resultantes?

d) ¢La organizacion tiene
consideracion del impacto potencial
de los procesos 'y servicios
suministrados externamente conforme X
a los requisitos del cliente, legales y
reglamentarios aplicables?

e) ¢La organizacion tiene
consideracion de la eficacia de los X
controles aplicados por el proveedor
externo?




f) ¢La organizacion determina la
verificacion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que los X
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cumplen
los requisitos?

8.4.3. Informacion para los proveedores externos

a) ¢La organizacion se asegura de la

adecuacion de los requisitos antes de X
su comunicacion al proveedor
externo?

b) ¢La organizacion comunica a los
proveedores externos los requisitos
para los procesos, productos vy X
servicios a proporcionar?

c) ¢La organizacion comunica a los

proveedores externos los requisitos X
para la aprobacion de los productos y
Servicios?

d) ¢La organizacién comunica a los
proveedores externos los requisitos
para la aprobacion de los metodos, X
procesos y equipos?

e) ¢La organizacion comunica a los
proveedores externos los requisitos
para la aprobacion de la liberacion de X
los productos y servicios?

f) ¢La organizaciébn comunica a los
proveedores externos los requisitos

para la competencia, incluyendo X
cualquier calificacion requerida de las

personas?

g) ¢La organizacién comunica a los

proveedores externos los requisitos X

para las interacciones con la
organizacion?

h) ¢La organizacion comunica a los
proveedores externos los requisitos
para las actividades de verificacion o
validacion que la organizacién, o su X
cliente, pretenden llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor?

8.5. Produccidn y provision del servicio

8.5.1. Control de la produccion y provision del servicio



a) ¢La organizacion desarrolla la
produccion y provision del servicio
bajo condiciones controladas?

b) ¢La organizacion dispone de
informacién documentada que defina
las caracteristicas de los productos a
producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar?

c) ¢La organizacion dispone de
informacién documentada de los
resultados que se deben alcanzar?

d) ¢La organizacion dispone de los
recursos de seguimiento y medicion
adecuados bajo condiciones
controladas?

e) ¢La organizacion dispone bajo
condiciones controladas la
implementacion de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios de control de los
procesos o

sus salidas y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios?

f) ¢La organizacion dispone bajo
condiciones controladas la
infraestructura y el entorno adecuado
para la operacion de los procesos?

g) ¢La organizacién dispone bajo
condiciones controladas la
designacion de personas competentes,
incluyendo  cualquier calificacion
requerida?

h) ¢La organizacion dispone de
condiciones controladas para la
validacion y revalidacion periodica de
la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los
procesos, cuando las  salidas
resultantes no pueden verificarse
mediante actividades de seguimiento y
medicion posteriores?

i) ¢La organizacion dispone de
condiciones controladas la
implementacién de acciones para
prevenir los errores humanos?




j) ¢La organizacion dispone de
condiciones controladas la
implementacion de las actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la
entrega?

8.5.2. Identificacion y trazabilidad
a) ¢La organizacion utiliza medios
apropiados para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la
conformidad de los productos vy
Servicios?

b) ¢La organizacién identifica el
estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion?

c) ¢La organizacion controla la
identificacion Gnica de las salidas
cuando la trazabilidad sea un
requisito?

d) ¢La organizaciébn conserva la
informacion documentada necesaria
para permitir la trazabilidad?

8.5.3. Propiedad perteneciente a los ¢
a) ¢La organizacion cuida la propiedad
perteneciente a los clientes o
proveedores externos mientras este
bajo el control de esta?

lientes o proveed

b) ¢La organizacion identifica,
verifica, proteger y salvaguarda la
propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacién
dentro de sus Productos?

c) En caso de pérdida, deterioro o este
inadecuada para su uso la propiedad
del cliente o proveedor externo ¢La
organizacion informa de esto al cliente
0 proveedor externo y conserva la
informacién documentada sobre lo
ocurrido?

a) ¢La organizacion preserva las
salidas durante la produccion vy
prestacion del servicio, con el objetivo

8.5.4. Preservacion

X
X
X
X
X
X

X




de asegurar la conformidad con los
requisitos?

a) ¢La organizacion cumple los
requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con
los productos y servicios?

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

b) Al determinar el alcance de las
actividades posteriores a la entrega
que se requieren ;La organizacion
considera los requisitos legales y
reglamentarios?

c) Al determinar el alcance de las
actividades posteriores a la entrega
que se requieren ;La organizacion
considera las consecuencias
potenciales no deseadas asociadas a
sus productos y servicios?

d) Al determinar el alcance de las
actividades posteriores a la entrega
que se requieren ¢La organizacion
considera la naturaleza, el uso y la vida
atil prevista de sus productos y
Servicios?

e) Al determinar el alcance de las
actividades posteriores a la entrega
que se requieren ¢La organizacion
considera los requisitos del cliente?

f) Al determinar el alcance de las
actividades posteriores a la entrega
que se requieren ¢La organizacion
considera la retroalimentacion del
cliente?

a) ¢La organizacion revisa y controla
los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extension
necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los
requisitos?

X

X

8.5.6. Control de los cambios

b) ¢La organizaciébn conserva la
informacion documentada  que
describa los resultados de la revision
de los cambios, las personas que
autorizan el cambio y de cualquier




accion necesaria que surja de la
revision?

a) ¢La organizacion implementa las
disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, para verificar que se X
cumplen los requisitos de los
productos y servicios?

b) ¢La organizacion NO libera los
productos y servicios hasta que se
hayan completado satisfactoriamente
las disposiciones planificadas, a X
menos que sea aprobado por la
autoridad o por el cliente?

c) ¢La organizacibn conserva la

informacion documentada sobre la X
liberacion de los productos vy

Servicios?

d) ¢La informacion documentada

incluye la conformidad con los X

criterios de aceptacion?

e) ¢La informacion documentada
incluye la trazabilidad a las personas X
que autorizan la liberacion?
8.7. Control de las salidas no conformes

8.7.1. ldentificacion de salidas no conformes y su control
a) ¢La organizacion se asegura que las
salidas no conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan X
para prevenir su uso 0 entrega no
intencionada?

b) ¢La organizacion toma las acciones
adecuadas basandose en la naturaleza

de la NC y en su efecto sobre la X
conformidad de los productos vy
servicios?

c) A los productos y servicios no
conformes detectados después de su
entrega ¢se les identifica y se controla
y se toman las acciones pertinentes X
para evitar su UusO O entrega no
intencionada?

d) ¢La organizacion ante una salida no X
conforme, trata su correccion?




e) ¢La organizacion ante una salida no
conforme, las separa, contiene,
devuelve o suspende la provision de
los productos o servicios?

f) ¢La organizacion ante una salida no
conforme, de aplicar, informa al
cliente?

g) ¢La organizacion ante una salida no
conforme, obtiene la autorizacion para
su aceptacion bajo concesion?

h) ¢La organizacion verifica la
conformidad con los requisitos cuando
se corrigen las salidas no conformes?




Tabla 29. Evaluacion conforme a los requisitos del apartado 9 de la norma ISO
9001:2015

Fuente: Elaborada por autor

Preguntas de diagnostico Requisito Cumple Requisito no
implementado | parcialmente | implementado

9.Evaluacion del desempefio
9.1. Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades

a) ¢La organizacién determina que X
“necesita seguimiento y medicion”?
b) ¢La organizacion determina los
métodos de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion necesarios para X
asegurar resultados validos?

c) ¢La organizacion determina cuando
se deben llevar a cabo el seguimiento X
y

la medicion?

d) ¢La organizacién determina cuando
se deben analizar y evaluar los
resultados del seguimiento y la X
medicion?
e) ¢La organizacion evalla el X
desempefio y la eficacia del SGC?
f) ¢La organizacion conserva la
informacion documentada apropiada X
como evidencia de los resultados?
9.1.2. Satisfaccion del cliente

a) ¢La organizacion realiza
seguimiento a las percepciones de los
clientes del grado en que se cumplen X
sus necesidades y expectativas?
b) ¢La organizacién determina los
métodos para obtener, realizar el X
seguimiento y revisar esta
informacion?

a) ¢La organizacion analiza y evalla
los X
datos y la informacion apropiados que
surgen por el seguimiento y la
medicion?

b) ¢Los resultados del analisis son




utilizados por la organizacion para
evaluar la conformidad de
productos

y servicios?

los

c) ¢Los resultados del analisis son
utilizados por la organizacion para
evaluar el grado de satisfaccion de los
clientes?

d) ¢Los resultados del analisis son
utilizados por la organizacién para
evaluar

el desempefio y la eficacia del SGC?

e) ¢Los resultados del andlisis son
utilizados por la organizacion para
evaluar si lo planificado se ha
implementado de forma eficaz?

f) ¢Los resultados del analisis son
utilizados por la organizacion para
evaluar la eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades?

g) ¢Los resultados del analisis son
utilizados por la organizacion para
evaluar el desempefio de los
proveedores externos?

h) ¢Los resultados del analisis son
utilizados por la organizacion para
evaluar la necesidad de mejoras en el
SGC?

9.2. Auditoria interna

9.2.1. Planificacion de auditorias inte
a) ¢La organizacion planifica
auditorias

internas a intervalos planificados para
proporcionar informacién acerca del
SGC?

rnas

by ¢La
auditorias
internas con el objetivo de evaluar la
conformidad del SGC con los
requisitos propios?

organizacion  planifica

c) ¢La organizacion
auditorias

internas con el objetivo de evaluar la
conformidad del SGC con los

planifica

requisitos de la norma 1SO?




d) ¢La organizacion implementa y
mantiene de manera eficaz la
planificacion de las auditorias a X
intervalos definidos para evaluar el
SGC?

9.2.2. Programacion de las auditorias internas
a) ¢La organizacion planifica,
establece, implementa y mantiene uno

0 varios programas de auditorias X
internas?

b) ¢Estos programas de auditorias

internas incluyen la frecuencia, los X

métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la
elaboracion de informes?

c) ¢Estos programas consideran la
importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten
a X
la organizacion y los resultados de
auditorias previas?

d) ¢La organizacion define los
criterios X
de la auditoria y el alcance para cada
auditoria?

e) ¢La organizacion selecciona los
auditores y lleva a cabo auditorias para

asegurarse de la objetividad y la X
imparcialidad del proceso de

auditoria?

f) ¢La organizacion se asegura de que

los resultados de las auditorias se X

informen a la direccion pertinente?
g) ¢La organizacion realiza
correcciones y toma acciones
correctivas adecuadas sin demora X
injustificada?

h) ¢La organizacién conserva
informacion documentada como
evidencia de la implementacion del X
programa de auditoria y de los
resultados de las auditorias?
9.3. Revision por la direccion

9.3.1. Generalidades

a) ¢La organizacion revisa el SGC a
intervalos “planificados”, para




asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion con X
la

direccion estratégica de la
organizacion?

9.3.2. Entradas de la revision por direccién
a) ¢La organizacion incluye el estado
de las acciones de las revisiones por la X
direcciones previas?

b) ¢La organizacion considera los
cambios en las cuestiones externas e X
internas que sean pertinentes al SGC?
c) ¢La organizacién considera la
informacidon sobre el desempefio y la X
eficacia del SGC?

d) ¢La organizacion considera las
tendencias relativas a la satisfaccion X
del cliente y la retroalimentacion de las
partes interesadas pertinentes?

e) ¢La organizacion considera las
tendencias relativas al grado en que se X
han logrado los objetivos de la
calidad?

f) ¢La organizacion considera las
tendencias relativas al desempefio de X
los procesos y conformidad de los
productos y servicios?

g) ¢La organizacion considera las
tendencias relativas a las no X
conformidades y acciones correctivas?
h) ¢La organizacion considera las
tendencias relativas a los resultados de X
seguimiento y medicion?

i) ¢La organizacion considera las
tendencias relativas a los resultados de X
las auditorias internas?

j) ¢La organizacion considera las

tendencias relativas al desempefio de X
los proveedores externos?
k) ¢La organizacion considera la X

adecuacion de los recursos?

I) ¢La organizacion considera la
eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y las X
oportunidades?
m) ¢La organizacion considera las X




oportunidades de mejora?

9.3.3. Salidas de la revision por la direccion
a) ¢La organizacion emite decisiones y
acciones relacionadas con X
oportunidades de mejora?

b) ¢La organizacion emite decisiones y
acciones relacionadas con cualquier X
necesidad de cambio en el SGC?

c) ¢La organizacién emite decisiones y
acciones relacionadas con las X
necesidades de recursos?

d) ¢La organizacién conserva
informacién documentada como
evidencia de los resultados de las X
revisiones por la direccion?




Tabla 30. Evaluacion conforme a los requisitos del apartado 10 de la norma I1SO
9001:2015

Fuente: Elaborada por autor

Preguntas de diagnostico Requisito Cumple Requisito no
implementado | parcialmente | implementado
e
10.1. Generalidades
a) ¢La organizacién determina y
selecciona las oportunidades de
mejora e implementa cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos X
del cliente y aumentar la satisfaccion
del cliente?
b) ¢Las oportunidades de mejora
incluyen la mejora de productos y
servicios para cumplir los requisitos, X
asi como considerar las necesidades y
expectativas?
c) ¢Las oportunidades de mejora
incluyen corregir, prevenir o reducir X
los efectos no deseados?
d) ¢Las oportunidades de mejora
incluyen mejorar el desempefio y la X
eficacia del SGC?

10.2. No conformidad y accion correctiva

10.2.1. Ocurrencia de una no conformidad

a) ¢La organizacion, ante la
ocurrencia de una no conformidad,
incluidas gquejas, reacciona ante la no X
conformidad?

b) ¢La organizacion, ante la
ocurrencia de una no conformidad,
incluidas gquejas, toma acciones para X
controlar esta y corregirla?

c) ¢La organizacion, ante la
ocurrencia de una no conformidad,
incluidas quejas, hace frente a las X
consecuencias?

d) ¢La organizacidn, ante la ocurrencia
de una no conformidad, incluidas
quejas,




evalua la necesidad de acciones para
eliminar las causas de la no
conformidad,

con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte?

e) ¢La organizacion, ante la ocurrencia
de

una no conformidad, incluidas quejas,
evalua la necesidad de acciones para
eliminar las causas de la no
conformidad,

con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte, mediante la
revision

y andlisis de la no conformidad?

f) ¢La organizacion, ante la
ocurrencia de una no conformidad,
incluidas quejas, evalla la necesidad
de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de
gue no vuelva a ocurrir ni ocurra en
otra parte, mediante la determinacion
de las causas de la no conformidad?

g) ¢La organizacion, ante la
ocurrencia de una no conformidad,
incluidas quejas, evalla la necesidad
de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de
que no vuelva a ocurrir ni ocurra en
otra parte, mediante la determinacion
de si existen NC similares o, que
potencialmente puedan ocurrir?

h) ¢La organizacion, ante la
ocurrencia de una no conformidad,
incluidas quejas, implementa
cualquier accion necesaria?

i) ¢La organizacion, ante la
ocurrencia de una no conformidad,
incluidas quejas, revisar la eficacia de
cualquier accion correctiva tomada?

j) ¢La organizacion, ante la
ocurrencia de una no conformidad,
incluidas quejas, si fuese necesario,
actualiza los riesgos y oportunidades
determinados durante la
planificacion?




k) ¢La organizacion, ante la
ocurrencia de una no conformidad,
incluidas quejas, si fuese necesario, X
hacer cambios al SGC?

) ¢La organizacion se asegura que las
acciones correctivas tomadas, son
apropiadas a los efectos de las NC X
encontradas?
a) ¢La organizacién, conserva
informacién documentada como
evidencia de la naturaleza de las no X
conformidades y cualquier accién
tomada posteriormente?

b) ¢La organizacion, conserva
informacion documentada como
evidencia de los resultados de X
cualquier accion correctiva?
a) ¢La organizacion mejora
continuamente la conveniencia, X
adecuacion y eficacia del SGC?

b) ¢La organizacién considera los
resultados del analisis y la evaluacion,
y las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay
necesidades u oportunidades que X
deben considerarse como parte de la
mejora continua?




OBSERVACIONES

Observaciones de apartado 4

La organizacion omite aspectos importantes como las caracteristicas y la manera
como se comportan sus clientes. Por lo que la empresa debera darle seguimiento por
medio de reuniones presenciales con sus clientes y trabajar en temas puntuales como:
horarios de entrega, procesos de envid, inconformidades, calidad y cantidad de la

mercancia

No tiene una lista de las exigencias o propuestas de conformidad de sus clientes. La
solucion de este problema podria ser el crear una lista que cuente con cada requisito

pertinente que exige el o los clientes

No existe un documento que muestre de manera clara los aspectos internos y externos

de la empresa.

Por lo cual se propone disefiar un analisis DOFA, para conocer los factores internos
que afectan a la empresa, al igual que las cualidades que pueden ser aprovechadas por

esta, tal y como se desarrollé en esta investigacion

Plasticar actualmente no maneja planes de mejoramiento ni de calidad. Con la ayuda

del gerente y los mandos medios de la empresa identificar los aspectos a mejorar



La organizacion no ha determinado los posibles riesgos productivos que se pueden
presentar en la jornada laboral. Una buena estrategia para solucionar este problema
radica en disefiar un manual de riesgos para posteriormente ser compartido con todos

los trabajadores y de esta manera disminuir la probabilidad de un accidente

Observaciones de apartado 5

La alta direccion no ha establecido las politicas de calidad y objetivos de calidad
compatibles con el contexto y estrategia de la empresa. Por lo que es recomendable
juntar todo el equipo de trabajo para en primer lugar definir en qué contexto se
encuentra la empresa y posteriormente establecer politicas y objetivos de calidad que

estén acordes a las necesidades actuales

La alta direccion no ha establecido un sistema de gestion de calidad. Por lo tanto,
seria oportuno analizar si la empresa necesita 0 no un SGC, y después empezar a
trabajar en temas puntuales como: politicas de calidad, objetivos de calidad y
requisitos que exige la norma. Posteriormente implementar herramientas de calidad
como las que fueron desarrolladas en este proyecto, las cuales fueron Diagramada de

Causa-Efecto, Organigrama, Mapa de procesos y Diagndsticos de cumplimiento



En lo que se refiere a roles y responsabilidades, nos encontramos con que la direccidn
no asigna de manera adecuada dichas responsabilidades, ademas de no mostrar su
autoridad en la organizacion. Esta falta de liderazgo ocasiona fallas, reprocesos,
perdidas de material y muchas veces averias en las maquinas. Por ende, una estrategia
viable, seria crear un manual en donde se encuentren todos y cada uno de los procesos
que tiene la empresa en la parte operativa, compartir el manual con los operarios en
planta, ademas de asegurar su entendimiento, para continuar con una ordenada

asignacion de tareas que deberan ser cumplidas a cabalidad.

Observaciones de apartado 6

La organizacion no determina ni considera los aspectos internos y externos (positivos
y negativos), riesgos, oportunidades y requisitos de las partes interesadas; esto
demuestra que la empresa no esta llevando a cabo una buena planificacion de sus
procesos, lo que a futuro ocasiona inconformidades con los clientes. Por lo que se
sugiere pedir a los clientes por medio de correos, reuniones o llamadas redactar sus
necesidades o exigencias, esto con el objetivo de analizar la informacion y basados
en eso implementar parametros los cuales permitan a la empresa reducir al maximo

fallos que ocasionen molestias en los clientes.



Observaciones de apartado 7

La organizacion no determina ni proporciona los recursos necesarios para asegurarse
de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realiza seguimiento y medicién
de los procesos, productos, maquinarias y herramientas. Este factor de amenaza a

largo plazo puede producir costos innecesarios y no presupuestados previamente.

En relacion con lo dicho se plantean dos estrategias para este cuello de botella, la
primera va dirigida a el seguimiento de los procesos y productos, para lo cual sera
necesario implementar un analisis de métodos y tiempos, de esta manera la
organizacion sabra cdmo se comporta su recurso humano con respecto a las

operaciones que realizan y el manejo de los productos.

De mismo modo se plantea la opcion de cotizar con una entidad de calibracion de
equipos como Metro Caribe, ya que estos son entes que cuentan con los certificados,

personal y equipos necesarios para realizar una eficaz calibracion.



Observaciones de apartado 8

Plasticar de la Costa no controla los cambios planificados y revisa las consecuencias

de los cambios no previstos, tomando acciones para evitar cualquier efecto adverso.

Una manera simple de solucionar este problema es darle a entender a la alta direccion
que no basta solamente con conocer los cambios previstos, es necesario organizar el
personal, las areas y los equipos para que los efectos de tales incidencias no afecten

la produccion de la empresa.

La empresa aun no determina ni aplica criterios para la evaluacion, la seleccién,
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose

en su capacidad de suministrar conforme a requisitos.

Seria oportuno cualificar los proveedores por medio de criterios como: precio de
materia prima, puntualidad y calidad de insumos; con esta informacidn se podra crear
una piramide en donde se categoricen a los proveedores, siguiendo el siguiente orden:
en lo mas alto los solo proveedores que cumplan todos los criterios planteados y

debajo, aquellos que adn les falta cumplir mas con algunos requisitos.

Esto ayudara a que la empresa conozca las caracteristicas de sus proveedores y pueda

ayudarlos a crecer, de este modo ambas partes crecerian a nivel empresarial



La organizacion no utiliza medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios. Solo pesan el
producto y realizan el proceso de embalaje; para esto se recomienda antes de montar
al transporte de los productos, revisar las caracteristicas del producto y también
utilizar un material resistente que cubra la superficie de los rollos de plasticas. Del
mismo modo seria oportuno recomendar colocar pequefios adhesivos que contenga
informacién pertinente del producto (cantidad, lote, lugar de fabricacion y lugar de

destino).

La organizacion no cuenta con parametros de control referentes a las actividades
posteriores a la entrega asociadas con los productos. Un factor importante para

considerar y que la alta direccion debe tomar en cuenta para no perder a sus clientes



Observaciones de apartado 9

e La organizacion deberia planificar auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca del SGC

e La empresa estéd en la obligacion de realizar auditorias internas con el objetivo de
evaluar la conformidad del SGC (cuando se implemente) con los requisitos de la

norma ISO 9001: 2015

Observaciones de apartado 10

e La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas quejas, debera
revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada para asegurar por medio de

documentos el cumplimiento de tal accion.



CONCLUSION

El principal objetivo de esta tesis estuvo basado en el desarrollo de estrategias de calidad
tomando de base la norma de ISO 9001: 2015 y realizando un completo diagnéstico de los
procesos y funciones que realiza la empresa, el cual se cumpli6 a cabalidad dejando como

resultado final lo siguiente:

e Plasticar de la Costa muestra una tendencia a no cumplir la mayoria de los requisitos
planteados en el diagnostico norma ISO 9001: 2015 lo cual hace que sus procesos

muestren en bajo margen de calidad

e Aun no cuenta con objetivos fijos de calidad que permitan el compromiso de toda la

organizacion

e Los mandos medios en la actualidad no tienen una buena comunicacion entre si'y con

los trabajadores que tienen a su mando

e La alta direccién aun no ha determinado de manera adecuada la asignacion de
responsabilidades y autoridades para todos los roles pertinentes dentro de la

organizacion



No cuenta con medidas preventivas de mantenimiento, ni calibracion a las maquinas

y herramientas de produccion

La organizacién maneja un concepto muy bajo de calidad y de los beneficios que

contiene

Plasticar solo cumplio con el 11% de los requisitos de calidad, parcialmente cumple
un 20% y no cumple el 69% de los requisitos del diagndstico basado en la Norma

ISO 9001: 2015



ESTRATEGIAS Y RECOMENDACIONES GENERALES

Basandonos en el andlisis del diagnostico de calidad de la Norma ISO 9001: 2015 y las
condiciones actuales de la empresa Plasticar de la Costa se plantearon las siguientes
estrategias 0 recomendacion que esta podra tener en cuenta para mejorar Sus procesos en

términos de calidad:

e Implementar un sistema de gestién de calidad segun la norma 1ISO 9001: 2015 con el

fin de mejorar el control y orden de sus recursos

e Establecer politicas y objetivos de calidad teniendo en cuenta el alcance de los

procesos productivos de la empresa

e Planificar auditorias internas para proporcionar informacion acerca de la importancia

de la calidad en la empresa

e Crear indicadores de gestion de calidad para evaluar, medir y analizar el

cumplimiento de las actividades o tareas

e Mejorar la comunicacion de todos los rangos



e Determinar los roles, responsabilidades y compromiso de todas las partes

involucradas

e Realizar un plan de mantenimiento y calibracion a las maquinas, equipos Yy

herramientas de produccidn para evitar el retraso por fallas o inconsistencias

Cabe resaltar que, para el diagndstico, analisis y resultados de esta investigacion, fueron
necesarias algunas herramientas de calidad como el Diagrama de Ishikawa, Organigrama
empresarial y Mapa de Procesos, los cuales fueron esenciales para revisar a detalle la manera
coémo funciona la empresa. Estos elementos también quedaron planteados como estrategias

de mejora; estos se encuentran en el apartado de los Anexos.



Anexo 1. Organigrama de Plasticar de la Costa

SUPERVISOR DE PLANTA 1 l SUPERVISOR DE PLANTA 2 l

OPERARIO 1 OPERARIO 2 OPERARIO 3 OPERARIO 4 | OPERARIO 5 OPERARIO 6 | OPERARIO 7




Anexo 2. Mapa de procesos
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Anexo 3. Diagrama de Causa Efecto (Diagrama de Ishikawa)
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